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MOTTO 
 
“Bekerja keras dan bersikap baiklah, hal luar biasa akan terjadi.” 
-Conan O’Brien- 
“Kesempatan bukanlah hal yang kebetulan, kau harus menciptakannya.” 
-Chris Grosser- 
“Saat Allah mendorongmu ke tebing, yakinlah kalau hanya ada dua hal yang 
mungkin terjadi, mungkin saja Ia akan menangkapmu, atau Ia ingin kau belajar 
bagaimana caranya terbang.” 
-Anonim- 
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ABSTACT 
This study aims to determine the effect of the quality of mobile banking 
services on the satisfaction of lecturers and employees of IAIN Surakarta. This 
research is quantitative by using primary data or questionnaire. Data is analyzed 
using multiple linear regression. The population in this study are lecturers and 
employess who use mobile banking. The sample in this study amount to 60 
samples.  
 
The results of this indicate that the quality of mobile banking services 
simultaneously affect the satisfaction of lecturers and employees of IAIN 
Surakarta with a value of Fcount (4,92) > Ftable (2,39) and a significance value 
of 0,00 <0,05.  
 
Keywords: Service Quality, Mobile Banking, Satisfaction  
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 
mobile banking terhadap kepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta. 
Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan menggunakan data primer atau  
kuesioner. Data dianalisis dengan menggunakan regresi linear berganda. Populasi 
dalam penelitian ini adalah dosen dan karyawan yang menggunakan mobile 
banking. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 60 sampel. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa  kualitas layanan  mobile banking  
berpengaruh  secara simultan terhadap kepuasan dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta dengan nilai Fhitung (4,92)  > Ftabel (2,39) dan nilai signifikansi 0,00 < 
0,05.  
 
Kata kunci : Kualitas Layanan, Mobile Banking, Kepuasan  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1.  Latar Belakang Masalah 
Globalisasi dan meningkatnya persaingan menyebabkan perusahaan-
perusahaan saling bersaing mendapatkan perhatian dari konsumen, sehingga 
perusahaan dituntut bersifat proaktif dalam menganggapi berbagai perubahan 
pada lingkungan yang bersifat dinamis. Bentuk persaingan berupa harga, promosi, 
maupun pelayanan prima. Hal tersebut dilakukan perusahaan-perusahaan tidak 
lepas dari keinginan konsumen untuk memperoleh barang-barang dengan kualitas 
baik, sehingga perusahaan-perusahaan yang ada sekarang ini harus mempunyai 
keunggulan daya saing bagi setiap produk-produknya. 
Bisnis pada abad 21 akan semakin banyak menghadapi tantangan karena 
konsumen lebih memandang kepada produk yang lebih highquality, lowcost dan 
bisnis tersebut juga harus lebih responsive. Pada banyak industri, perubahan sosial 
politik yang cepat akan meningkatkan jumlah dan kekuatan pesaing-pesaing dari 
negara asing. Pesaing –pesaing baru ini semakin cakap dan lebih produktif karena 
manajer-manajer mereka lebih berpendidikan dan memiliki keahlian teknik serta 
ketidakjelasan lintas batas teknologi dan informasi menjadikan mereka dengan 
cepat mengakses cara-cara dan peralatan terkini (Putra, 2011). 
Semakin lama pola pikir konsumen berubah seiring perkembangan jaman. 
Konsumen yang dulunya hanya menggunankan alat komunikasi berupa telepon 
rumah dan telepon genggam, kini mulai beralih menggunakan internet. Internet 
adalah jaringan dunia, dimana publik dapat mengakses sistem interkoneksi dari 
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jaringan-jaringan komputer dimana transformasi data antar klien menggunakan 
standar internet protocol (IP)(Arifin, 2012). 
Internet adalah komunikasi antarmanusia diseluruh dunia melalui jaringan 
komunikasi elektronik yang dimungkinkan karena adanya konektifitas jaringan 
komputer. Dengan kata lain, internet berarti jutaan komputer di seluruh dunia 
yang saling tersambung (Rustan, 2017). 
Gambar 1.1 
Data Pengguna Internet di Indonesia 
 
 
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia tahun 2017. 
Tabel 1.2 
Data Pengguna Internet di Indonesia 
Penetrasi  
internet 
2018 
(%) 
Pengguna 
internet  
2018 
Persentase 
pertumbuhan 
pengguna 1 
tahun (%) 
Pertumbuhan 
pengguna 
internet 
2017-2018 
Jumlah 
penduduk 
2018 
(Proyeksi 
BPS) 
64,8 171.176.716,8 10,12 27.916.716 264.161.600 
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia tahun 2018. 
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Data pengguna internet dari tahun ke tahun mengalami pertumbuhan jumlah 
penggunanya. Asosiasi Penyelenggara jasa internet indonesia (APJII) 
menggungkapkan jumlah pengguna internet pada tahun 2018 mencapai 64,8 
persen  atau 171 juta pengguna, meningkat 10,12 persen dibandingkan tahun 2017 
hanya mencapai 54,68 persen atau 143 juta pengguna saja. Fakta ini menjadi 
sebuah peluang yang diambil oleh berbagai pihak, tak terkecuali perbankan 
syariah. 
Direktur Eksekutif Asbisindo (Asosiasi Bank Syariah Indonesia), 
Herbudhi Setio Tomo menyampaikan bahwa tingkat penetrasi internet di 
Indonesia diperkirakan pada tahun 2020 akan mencapai 88 persen. Hal ini yang 
kemudian direspon oleh perbankan dengan melakukan berbagai inovasi yang 
memudahkan nasabah (Amanda,2019). 
Seperti disebutkan dalam laporan APJII diatas, jumlah penduduk yang 
masih belum menjadi nasabah bank (biasa disebut unbanked) masih mendominasi 
dari jumlah penduduk yang sudah menjadi nasabah. salah satu hal yang 
digalakkan oleh Bank Indonesia adalah kehadiran mobile banking untuk 
mengakomodasi trenddan kebiasaan masyarakat modern.  
Mobile banking dianggap berkaitan dengan pengertian fasilitas perbankan 
melalui komunikasi bergerak seperti handphone, dengan penyediaan fasilitas yang 
hampir sama dengan ATM, kecuali mengambil uang cash (Aditya,2015). Mobile 
banking merupakan bagian dari teknologi e-banking yang merupakan suatu 
terobosan layanan informasi perbankan via wireless terbaru meskipun sudah 
didahului dengan adanya ATM, telepon dan internet banking dalam mendukung 
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kegiatan perbankan, namun dengan adanya mobile banking transaksi perbankan 
menjadi lebih singkat dan efisien (Andika,et. al., 2016). 
 
Gambar 1.3 
Penetrasi Penggunaan Smartphone dan Mobile Banking di Indonesia 
 
Sumber : Bareksa, 2019 
Berdasarkan laporan Bareksa diatas, dari pertumbuhan jumlah nasabah 
penabung, pengguna internet dan mobile banking dari 28 % ditahun 2014 
meningkat 2% menjadi 30 % ditahun 2018. Hal ini menunjukkan bahwa adanya 
digitalisasi berdampak pada semua sektor, termasuk sektor keuangan. Aplikasi 
keuangan atau mobile banking menempati posisi keenam setelah chatting, social 
media, online transportation, video streaming, dan shopping.  
Meskipun perkembangannya dianggap bagus, penghalang terbesar 
penggunaan mobile banking untuk transaksi finansial adalah masalah kepercayaan 
terhadap resiko penggunaan layanan tersebut. Dari 32% pengguna mobile 
bankingdi Indonesia menyebutkan isu kepercayaan menjadi kekhawatirian 
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tersendiri terhadap layanan yang berbasis elektronik dan online tersebut 
(Amanda,2019).  
Kejahatan didunia elektronik atau disebut Cyber crime adalah salah satu 
hal yang dikhawatirkan nasabah dalam menggunakan mobile banking, dengan 
demikian demi mencapai keamanan yang diharapkan nasabah, maka bank 
seharusnya memantau secara intensif transaksi yang terjadi (Amanda, 2019).  
Dapat dikatakan bahwa transaksi online memiliki resiko yang tinggi, 
karena nasabah tidak dapat memastikan apakah transaksi yang telah dilakukan, 
sebelum menggunakan layanan mobile banking, nasabah pasti telah 
mempertimbangkan kemungkinan resiko bocornya PIN dan data pribadi nasabah, 
resiko salah kirim, dan resiko salah ketik (Amanda, 2019). 
Selain itu,mobile banking masih bergantung pada jaringan telepon seluler, 
sehingga apabila tidak terdapat jaringan atau error pada operator, transaksi mobile 
banking menjadi terkendala, walaupun hal tersebut bukanlah tanggungjawab 
pihak bank melainkan tanggungjawab penyedia jaringan dan internet provider 
yang digunakan oleh nasabah (Amanda,2019). 
Kualitas layanan dan kepuasan nasabah sangat berkaitan, kualitas 
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 
dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang dapat memahami 
dengan seksama harapan pelanggan mereka. dengan demikian perusahaan tersebut 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan 
pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan  
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Dengan memperhatikan kepuasan nasabah menjadi prioritas nomor satu 
dalam perusahaan jasa, maka Perbankan di Indonesia terus meningkatkan 
kenyamanan nasabah dalam melakukan transaksi perbankan, untuk 
menghadapipersaingan bisnis yang ketat. Kepuasan nasabah adalah faktor 
penentuan keberhasilan suatu bank, hal ini dikarenakan persepsi nasabah 
menentukan apakah nasabah tersebut akan tetap menggunakan produk dan jasa 
bank atau beralih pada bank lain (Kotler, 2008).  
Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila manajemen mampu 
memuaskan karyawannya terlebih dahulu. Konsumen terpuaskan merupakan 
dasar yang dapat diandalkan perusahaan untuk mempertahankan karyawann. 
Upaya mempertahankan dan memperbaiki kualitas hasil kerja yang terus-
menerus, akan membuat konsumen lebih terpuaskan dan bahkan menjadi 
konsumen yang lebih baik atau loyal (Markonah,2017).  
Salah satu cara untuk menciptakan kepuasan nasabah melalui peningkatan 
kualitas, karena nasabah adalah fokus utama ketika ingin mengungkapkan 
hubungan kepuasan dan kualitas pelayanan. Parasuraman dalam Lupiyaodi 
(2008), kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen serta ketepatan penyampainnya dalam mengimbangi harapan 
konsumen.  
Parasuraman dalam Lupiyaodi (2008), terdapat beberapa dimensi dari 
kualitas pelayanan antara lain reability, responsiveness, assurance, emphaty, dan 
tangibles. Dimensi-dimensi ini menetukan tingkat kepuasan dari para nasabah. 
kualitas pelayanan pelayanan memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk 
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menjalin ikatan yang kuat dan dalam jangka waktu yang lama dengan bank dan 
memungkinkan perusahaan memahami dengan seksama harapan serta kebutuhan 
nasabahnya.  
Hasil penelitian Andika dan Indrawati (2016), menunjukkan bahwa secara 
parsial subvariabel reability dan responsiveness tidak memiliki pengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan, subvariabel assurance and 
security, convenience, efficiency, dan easinessto operatememiliki pengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Hasil penelitian Gangsar Prawiramulia (2014), menunjukkan bahwa secara 
parsial subvariabel reability and responsiveness, assurance and security, 
convenience in banking, dan easy to operate memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah, sedangkan subvariabel efficiency tidak memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu yaitu peneliti 
menggunakan dosen dan karyawan sebagai objek penelitian. Selain itu, cakupan 
wilayah responden berbeda dengan penelitian terdahulu yaitu di IAIN Surakarta. 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas layanan mobile bankingterhadap 
kepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta. 
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1.2. Identifikasi masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, peneliti mengidentifikasikan 
masalah sebagai berikut :  
a. Perbankandi Indonesia menyediakan layanan mobile banking, namun belum 
mampu memuaskan nasabah. 
b. Kepercayaan nasabah terhadap resiko keamanan dalam menggunakan layanan 
mobile banking masih kurang, dikarenakan ponsel ataupun android mudah 
untuk dihack orang lain.  
c. Layanan mobile banking masih belum sepenuhnya akurat dalam memberikan 
informasi pencatatan transaksifinansial atau non finansial.  
d. Operator telepon seluler menjadi kendala kegagalan transaksi mobile banking, 
apabila terjadi ketidakketersediaan jaringan operator tersebut.  
 
1.3. Batasan masalah  
Pembatasan masalah dalam penelitian ditetapkan agar penelitian nanti 
terfokus agar penelitian nanti terfokus pada pokok permasalahan yang ada beserta 
pembahasannya.  
Sehingga diharapkan penelitian yang dilakukan tidak menyimpang dari 
tujuan yang telah ditetapkan. Oleh karena itu, penulis membatasi penelitian ini 
pada : 
a. Penelitian hanya mengenai pengaruh mobile banking terhadap kepuasan 
nasabah. 
b. Penelitian hanya pada pengguna mobile banking  
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c. Penelitian ini dilakukan pada Dosen dan Karyawan IAIN Surakarta. 
 
1.4. Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang, identifikasi, dan batasan masalah diatas, 
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 
1. Apakah keandalan dan responsifberpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan IAIN Surakarta ? 
2. Apakah jaminan dan keamanan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan IAIN Surakarta ? 
3. Apakah kenyamananberpengaruh terhadap kepuasan dosen dan karyawan 
IAIN Surakarta ? 
4. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan karyawan 
IAIN Surakarta ? 
5. Apakah mudah dioperasikan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan IAIN Surakarta ? 
 
1.5. Tujuan Penelitian  
Sesuai dengan perumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka 
tujuan penelitian ini adalah  
1. Untuk menganalisis pengaruh keandalan dan responsif terhadap kepuasan 
dosen dan karyawan IAIN Surakarta. 
2. Untuk menganalisis pengaruh jaminan dan keamanan terhadap kepuasan  
dosen dan karyawan IAIN Surakarta. 
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2. Untuk menganalisis pengaruh kenyamanan terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan IAIN Surakarta. 
3. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan IAIN Surakarta. 
4. Untuk menganalisis pengaruh mudah dioperasikan terhadap kepuasan dosen 
dan karyawan IAIN Surakarta. 
 
1.6. Manfaat Penelitian  
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi masing-masing 
pihak sebagai berikut : 
1. Bagi Akademisi  
Bagi akademisi penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai 
berikut: 
a. Mampu memberikan referensi bagi peneliti berikutnya terhadap masalah yang 
sama 
b. Mampu mengembangkan dan menerapkan ilmu pengetahuan sampai sejauh 
mana teori-teori yang sudah ditetapkan sehingga hal-hal yang masih dirasa 
kurang diperbaiki. 
2. Bagi Praktisi 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat 
bagi perbankan di Indonesia, baik berupa masukan ataupun pertimbangan terkait 
dengan pengaruh perubahan sistem digital terhadap kepuasan nasabah. 
 
11 
 
 
 
 
1.7. Jadwal Penelitian  
Terlampir 
 
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi  
Sistematika penulisan penelitian ini merujuk pada Buku Panduan Skripsi 
Institut Agama Islam Negeri Surakarta Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Tahun 
2019. Untuk mengetahui gambaran keseluruhan isi penulisan dalam penelitian ini, 
penulis menguraikan secara singkat sebagai berikut :   
BAB I   PENDAHULUAN  
Berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan sistematika 
penulisan skripsi. 
BAB II  LANDASAN TEORI  
Berisi tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka 
berfikir, dan hipotesis. 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Berisi tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, 
populasi, sampel, dan teknik pengambilan sampel, data dan sumber 
data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, serta teknik analisis data.  
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BAB IV  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  
Berisi tentang gambaran umum penelitian, pengujian dan hasil 
analisis data,pembahasan hasil analisis (pembuktian hasil 
hipotesis) 
BAB V  PENUTUP  
Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran-saran 
12 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Kepuasan Nasabah  
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil 
akan suatu barang dan harapan-harapannya (Kotler, 2009). Kepuasan adalah suatu 
sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan (Lubis dan 
Rahman, 2017).  
Pelanggan atau nasabah adalah seseorang yang secara kontinu dan 
berungkali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya 
dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar 
produk atau jasa tersebut (Lupiyaodi dan Hamdani, 2009). Nasabah adalah orang 
atau badan hukum yang mempunyai rekening baik rekening simpanan tau 
pinjaman pada pihak bank (Rianto, 2010). 
Dengan kara lain, kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya 
(Kotler, 2012). Menurut Engel dalam Tjiptono (2006), kepuasan nasabah 
merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan nasabah.  
Kepuasan nasabah merupakan evaluasi purnabeli keseluruhan yang 
membandingkan persepsi terhadap kinerja produk dengan ekspektasi 
prapembelian (Tjiptono, 2006). Kepuasan pelanggan atau nasabah adalah 
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kompetisi dan alat,  keunggulan kompetitif yang diterima dari kepuasan 
pelanggan sulit untuk ditiru oleh perusahaan lain, terutama, jika perusahaan 
tersebut, lebih banyak mencurahkan upaya dalam layanan pelanggan atau nasabah 
mereka daripada pesaing mereka (Kwizera, et.al.,  2019).  
Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa nasabah menilai 
kepuasan atau ketidakpuasan mereka terhadap suatu produk dengan 
membandingkan kinerja yang mereka alami dengan suatu tingkat harapan yang 
telah mereka ciptakan atau telah terdapat didalam pikiran mereka. Menurut Kotler 
(2012), kepuasan nasabah diciptakan kualitas, pelayanan, dan nilai. berikut adalah 
uraian tersebut : 
a. Kualitas  
Mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan nasabah. kualitas akan 
mendorong nasabah untuk menjalin hubungan erat dengan perusahaan. Dalam 
jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahan untuk memahami harapan 
dan kebutuhan nasabah. kepuasan nasabah akhirnya akan menciptakan loyalitas 
nasabah pada perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan nasabah 
tersebut.  
b. Pelayanan Nasabah  
Pelayanan nasabah tidak hanya sekedar menjawab pertanyaan dan keluhan 
nasabah mengenai suatu produk atau jasa yang tidak memuaskan mereka, namun 
lebih dari pemecahan yang timbul setelah pembelian.  
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c. Nilai  
Nilai yang dirasakan nasabah adalah selisih antara jumlah nilai nasabah 
dengan jumlah biaya nasabah adalah sekelompok biaya yang digunakan dalam 
menilai, mendapatkan, menggunakan dan menabung produk atau jasa.  
Salah satu kunci untuk mempertahankan nasabah adalah dengan kepuasan 
nasabah. Nasabah yang sangat puas biasanya, tetap setia dalam jangka waktu yang 
lama, membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan 
memperbaruhi produk lama, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan 
produknya kepada orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan 
tidak terlalu sensitif terhadap harga (Kotler dan Keller, 2009). Artinya, kepuasan 
atau senangnya nasabah pada suatu perusahaan atau perbankan menciptakan suatu 
ikatan emosional yang kuat diantara keduanya. 
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan nasabah adalah persepsi 
pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang berfokus pada dimensi pelayanan. 
Selain itu juga dipengaruhi oleh kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang 
bersifat pribadi serta bersifat sesaat. Pengukuran terhadap kepuasan nasabah telah 
menjadi sesuatu yang sangat penting bagi perusahaan. Hal ini disebabkan karena 
kepuasan dapat menjadi umpan balik dan masukan lagi bagi perkembangan dan 
implementasi strategi peningkatan kepuasan nasabah.  
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Beberapa metode yang dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur 
dan memantau kepuasan nasabahnya dan nasabah pesaing. Salah satunya, 
menurut Kotler (2012), ada empat metode untuk mengukur kepuasan nasabah, 
yaitu : 
a. Sistem keluhan dan saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada nasabah (customer oriented) perlu 
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para nasabah 
guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang 
digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan lokasi strategis (yang mudah 
dijangkau dan atau sering dilewati oleh nasabah), kartu komentar (yang bisa diisi 
langsung maupun yang dikirim via pos kepada perusahaan), saluran telepon 
khusus bebas pulsa, website, dan lain-lain.  
b. Ghost Shopping (Mistery Shopping)  
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan nasabah adalah 
dengan memperkerjakan beberapa ghost shopper untuk berperan atau berpura-
pura sebagai nasabah potensial produk perusahaan dan pesaing. Mereka diminta 
berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan menggunakan produk/jasa perusahaan. 
Berdasarkan pengalamannya tersebut, mereka diminta melaporkan 
temuan-temuannya berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan pesaing. Biasanya 
ghost shopper diminta untuk mengamati dengan seksama, memulai cara 
perusahaan serta pesaingnya melayani permintaan spesifik nasabah, menjawab 
permintaan nasabah  dan menangani setiap keluhan.  
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c. Lost Customer Analysis 
Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para nasabah yang telah 
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa 
hal itu terjadi dan supaya mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 
selanjutnya.  
d. Survei kepuasan nasabah 
Sebagaian riset kepuasan nasabah dilakukan dengan metode survey baik 
melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. 
Menurut Fornell dalam Tjiptono (2007), ada tiga aspek penting yang perlu 
ditelaah dalam kerangka pengukuran kepuasan pelanggan atau nasabah yaitu (1) 
perbandingan dengan situasi ideal (comparison to ideal), yaitu kinerja produk 
dibandingkan dengan produk ideal menurut persepsi konsumen, (2) konfirmasi 
harapan (confirmation of expectation), yaitu tingkat kesesuaian antara kinerja 
dengan ekpektasi, (3) kepuasan general atau keseluruhan (overall satifsfaction). 
Menurut Lupiyaodi (2006), dalam menentukan tingkat kepuasan 
pelanggan atau nasabah lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh 
perusahaan, yaitu : 
a. Kualitas produk atau barang 
Konsumen akan merasa mudah dan nyaman bila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yangmereka gunakan berkualitas. 
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b. Kualitas pelayanan 
Konsumen yang merasa mudah dan nyaman akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan. 
c. Emosional 
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 
oranglain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek 
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial 
yang membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu. 
d. Harga 
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 
yang yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 
konsumennya. 
e. Biaya 
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 
terhadap produk atau jasa itu. 
 
2.1.2. Mobile Banking 
Mobile bankingmerupakan istilah yang digunakan untuk memeriksa saldo, 
transaksi rekening, pembayaran, aplikasi kredit dan transaksi perbankan lainnya 
melalui perangkat seluler seperti ponsel atau PDA (Saputro, et. al., 2016). 
Aplikasi mobile banking memastikan kepuasan pelanggan karena memperluas 
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layanan keuangan kepada pelanggan diluar area perbankan (Kwizera, et. al., 
2019). 
Mobile banking merupakan suatu aplikasi penerapan mobile commerce 
yang berfokus terhadap masalah finansial perbankan, sehingga memungkinkan 
dilakukannya kegiatan-kegiatan yang mirip dengan kegiatan ATM dengan 
memanfaatkan perangkat mobile (Turban, 2004). Mobile banking adalah sebuah 
fasilitas perbankan melalui komunikasi bergerak seperti handphone dengan 
penyediaan fasilitas yang hampir sama dengan ATM, kecuali mengambil uang 
cash(Aditya, 2015) .  
Mobile banking adalah suatu layanan inovatif yang ditawarkan oleh bank 
yang memungkinkan pengguna kegiatan transaksi perbankan melalui smartphone. 
Mobile banking sebagai bentuk transaksi perbankan yang dilakukan melalui 
telepon seluler(Karomilah, 2015). Selain itu, transaksi ini didefinisikan sebagai 
jenis pelaksanaan layanan keuangan dalam proses yang dalam prosedur 
elektronik, pelanggan menggunakan teknik komunikasi seluler bersama dengan 
perangkat seluler (Saleem dan Rashid, 2011). 
Mobile banking memberi kemudahan bagi nasabah untuk melakukan 
pengecekan saldo tabungan, membayar tagihan maupun melakukan transfer dana 
ke rekening yang lain. Nasabah tidak perlu lagi datang dan antre kekantor cabang 
perbankan atau mesin ATM, untuk melakukan berbagai transaksi itu. Dengan 
mobile banking transaksi perbankan bisa dilakukan dengan sangat mudah.  
Dari definisi diatas,mobile banking dapat diartikan sebagai fasilitas bagi 
nasabah bank untuk dapat melakukan aktifitas perbankan mereka secara lebih 
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leluasa, dimana saja, kapan saja, tanpa harus secara fisik mengunjungi bank 
tersebut. Mobile bankingkini telah tersebar keseluruh dunia, termasuk Indonesia 
telah menikmati kemudahan akses perbankan yang ditawarkan bank melalui m-
banking dimana saja melalui perangkat mobile seperti Handphone dan PDA.  
Dengan adanya m-banking, bank berusaha mempermudah akses para 
nasabahnya dalam melakukan transaksi perbankan. Hampir semua bank di 
Indonesia telah menyediakan fasilitas mobile banking. Disamping kemudahan 
yang ditawarkan mobile banking kepada nasabahnya, ada faktor yang 
mempengaruhi sikap nasabah dalam menggunakan mobile banking.  
Menurut Harish (2017), bahwa ada enam faktor yang mempengaruhi sikap 
nasabah pada mobile banking, yaitu:  
a. Keamanan sistem mobile banking 
Keamanan dalam sistem transaksi keuangan melalui sistem online 
merupakan faktor utama yang menjadi proritas bagi nasabah untuk menggunakan 
jasa layanan mobile banking. Nasabah menuntut kepada pihak penyedia jasa 
layanan untuk dapat memberikan atau menjamin keamanan transaksi keuangan 
melalui media mobile banking.  
b. Kemudahan penggunaan layanan 
Kemudahan untuk mengakses sistem layanan secara online melalui media 
mobile banking merupakan salah satu faktor yang menentukan kesediaan nasabah 
untuk menggunakan jasa layanan mobile banking. Semakin mudah nasabah dalam 
mengakses layanan perusahaan, jasa perusahaan secara mobile akan meningkatkan 
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sikap nasabah pada jasa layanan perusahaan serta jasa perusahaan akan 
menunjang sikap konsumen.  
c. Privasi pengguna  
Dalam sistem layanan perbankan atau transaksi keuangan secara mobile, 
nasabah menginginkan privasi yang tinggi. Nasabah tidak mau data dirinya 
diketahui atau disebarkan dengan sengaja oleh perusahaan. Oleh sebab itu, privasi 
pengguna merupakan salah satu faktor yang menentukan bagi nasabah untuk 
menggunakan jasa layanan m-Banking. 
d. Kehandalan layanan  
Transaksi keuangan secara mobile memiliki keunggulan tanpa batas 
waktu. Perusahaan yang mampu memberikan layanan tanpa batas waktu (24 jam 
sehari) akan lebih diminati nasabah.  
e. Kredibilitas perusahaan jasa layanan perbankan 
Salah satu faktor yang menentukan nasabah untuk menggunakan jasa 
layanan perbankan m-banking adalah kredibilitas perusahaan penyedia jasa 
layanan. Perusahaan dengan tingkat kredibilitas yang tinggi lebih diminati 
nasabah untuk digunakan jasa layanan m-bankingnya.  
f. Kecepatan koneksi jaringan  
Konsumen atau nasabah dewasa ini memiliki kebutuhan/tuntutan yang 
lebih kompleks pada penyedia jasa layanan perbankan secara mobile. Salah satu 
aspek yang harus dipenuhi adalah kecepatan koneksi dalam sistem perbankan 
secara mobile. Meskipun, kesalahan ini tidak terdapat pada sistem 
perbankannya,melainkan pada provider yang dipakai oleh nasabah, 
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providerjaringan tergantung pada sinyal yang ada pada jaringan, kesalahan pada 
koneksi sering terjadi pada tempat yang jauh dari jangkaun sinyal. 
 
2.1.3.  Kualitas Layanan  
1.   Pengertian Kualitas Layanan 
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan (Sangadji, 2013). Kualitas merupakan sebuah strategi perbaikan kualitas 
yang menekankan pada implementasi proyek per-proyek dan rangkaian tahap 
terobosan serta mengidentifikasi dan memecahkan penyebab suatu masalah atau 
(fitness for use) (Tjiptono,2005). 
Kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang 
menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan 
pelanggan. Pelanggan yang menilai seberapa jauh sifat dan karakteristik itu 
memenuhi kebutuhannya(Lupiyaodi dan Hamdani, 2009). Konsep kualitas sendiri 
pada dasarnya bersifat relatif, yaitu tergantung dari perspektif yang digunakan 
untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi.  
Pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan yang diberikan kepada 
orang lain disertai keramahan dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan 
mereka. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. tindakan 
yang dilakukan guna memenuhi kebutuhan pelanggan akan suatu produk atau jasa 
yang mereka butuhkan (Kasmir, 2005). 
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Pelayanan adalah layanan aktivitas jasa yang tidak memiliki fisik, tidak 
bisa diraba dan tidak terlihat oleh matayang diberikan dari satu pihak ke pihak 
yang lainnya. Pelayanan dapat dibagi menjadi dua bagian yaitu pelayanan yang 
tidak mencari keuntungan dan pelayanan yang mencari keuntungan melalui 
pertukaran nilai yang sering diwujudkan dalam bentuk uang (Malau, 2017). 
Kualitas pelayanan sebagai penilaian atau sikap global yang berkenaan 
dengan superioritas suatu layanan. Kualitas pelayanan adalah derajat yang dicapai 
oleh karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi persyaratan (Hidayat, 2009). 
Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa 
yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian(Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006).  
Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima. Pada 
prinsipnya, kualitas layanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, serta ketepatan untuk mengimbangi harapan konsumen. 
Kotler dalam Sangadji (2013),mengemukakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
empat karakteristik yang membedakannya dengan barang, yaitu : 
a. Tidak berwujud (Intangibility) 
Jasa berbeda dengan barang karena jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
didengar, atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Dengan kata lain, konsumen tidak 
dapat menilai hasil dari jasa atau pelayanan sebelum mereka menikmatinya 
sendiri. 
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b. Tidak terpisah (inseparatability) 
Biasanya barang diproduksi, disimpan dalam persediaan, didistribusikan, 
dijual, baru kemudian dikonsumsi. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan 
merupakan ciri khusus dalam pemasan jasa. Misalnya, ruang kuliah yang nyaman, 
fasilitas komputer, bookstore, dan sebagainya. 
c. Bervariasi (variability) 
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan keluaran non baku artinya 
banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan 
dimana jasa tersebut dihasilkan. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap 
variabilitas yang tinggi ini dan seringkali mereka meminta pendapat orang lain 
sebelum memutuskan untuk membeli pada penyedia jasa. 
d. Tidak tahan lama  
Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat 
disimpan. Dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut 
akan berlalu begitu saja.  
Apabila terkait dengan kualitas layanan, ukurannya bukan hanya 
ditentukan oleh pihak yang melayani (perusahaan) saja, tetapi lebih banyak 
ditentukan oleh pihak yang dilayani.Karena, merekalah yang menikmati layanan 
sehingga dapat mengukur kualitas layanan berdasarkan harapan-harapan mereka 
dalam memenuhi kepuasannya.  
Menurut Rianto (2012), Kualitas pelayanan terbagi atas : (A) Kualitas 
layanan internal. Kualitas layanan internal berkaitan dengan interaksi jajaran 
pegawai perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. Faktor yang 
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mempengaruhi kualitas pelayanan internal adalah (1) Pola manajemen umum 
perusahaan,(2) Penyediaan fasilitas pendukung, (3) Pengembangan sumber daya 
manusia, (4) iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja, (5) Pola insentif. (B) 
Kualitas layanan eksternal. Kualitas layanan eksternal ditentukan oleh beberapa 
faktor, yaitu : (1) Yang berkaitan dengan penyediaan jasa, (2) yang berkaitan 
dengan penyediaan barang. 
Hampir semua jenis produk yang ditawarkan memerlukan pelayanan dari 
karyawan perusahaan. Hanya saja pelayanan yang diberikan terkadang berbentuk 
langsung dan tidak langsung. Untuk produk perbankan ada yang memerlukan 
pelayanan langsung seperti penyetoran uang tuna, pengajuan kredit, atau 
pembelian produk lainnya. Dalam pelayanan tersebut ada yang memerlukan 
penjelasan, baik sekedarnya atau secara rinci.  
Dalam praktiknya, pelanggan/nasabah yang membutuhkan sesuatu, perlu 
pelayanan sesuai keinginan nasabah tersebut. Hal ini dapat dibagi menjadi empat 
macam yaitu sebagai berikut (Lupiyoadi, 2001): 
a. Pelanggan sangat perlu bantuan seseorang (customer service)  untuk menuntun 
atau memperoleh informasi tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan 
produk, mulai dari mencari produk yang diinginkan, memilih produk, 
meminta penjelasan tentang produk sampai dengan pembayaran dikasir.  
b. Pelanggan memerlukan bantuan hanya seperlunya saja, artinya nasabah datang 
kemudian mencari sendiri, memilih sendiri baru terakhir berhubungan dengan 
petugas pada saat membayar. Kalaupun memerlukan bantuan hanya sekedar 
bertanya singkat seperti tempat barang dijual. 
25 
 
 
 
 
c. Pelanggan membutuhkan bantuan tetapi melalui telepon, jadi dalam hal ini 
pelanggan tidak berhadapan langsung secara fisik dengan call center, akan 
tetapi dengan suara. 
d. Pelanggan/nasabah tidak perlu meminta bantauan petugas jika tidak dalam 
keadaan darurat, artinya yang dihadapi nasabah dalam hal ini adalah mesin 
seperti ATM, Mobile banking, SMS banking, dan Internet Banking. 
Salah satu faktor yang menentukan keberhasilan dan kualitas perusahaan 
adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang berkualitas kepada 
para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar serta peningkatan laba perusahaan 
sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan (Lupiyaodi dan 
Hamdani,2009).  
Untuk dapat mengelola jasa atau produk dengan baik dan berkualitas, 
maka perusahaan harus mengenal dan memperhatikan lima kesenjangan yang 
berkaitan dengan sebab kegagalan perusahaan. Lima kesenjangan tersebut adalah 
sebagai berikut  (Sangadji, 2013):  
a. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.  
Manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yang dinginkan para 
konsumen secara cepat. Terjadinya kesenjangan ini umumnya disebabkan karena 
kurang efektinya komunikasi antara bawahan dengan atasan, kurangnya riset 
pemasaran dan tidak dimanfaatkanya riset pemasaran, serta terlalu banyak tingkat 
manajemen.  
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b. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi 
kualitas jasa atau produk. 
Manajemen mampu merasakan secara tepat apa yang diinginkan oleh para 
konsumen, tetapi pihak manajemen tersebut tidak menyusun suatu daftar kinerja 
tertentu. 
c. Gap antara spesifikasi kualitas jasa atau produk dan cara penyampaiannya. 
Karyawan perusahaan kurang dilatih atau bekerja melampaui batas dan 
tidak dapat atau tidak mau memenuhi standar atau mereka dihadapkan pada 
standar-standar yang bertentangan.  
d. Gap antara penyampaian jasa atau produk dan komunikasi ekternal . 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan-pernyataan yang dibuat 
oleh wakil dan iklan perusahaan. Kesenjangan ini terjadi karena tidak 
memadainya komunikasi horizontal dan adanya kecenderungan untuk 
memberikan janji yang berlebihan.  
e. Gap antara jasa atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan  
Kesenjangan ini terjadi bila konsumen mengukur kinerja atau prestasi 
perusahaan dengan cara berlainan dan salah dalam mempersepsikan kualitas jasa 
atau produk tersebut.  
2.  Dimensi Kualitas Layanan 
Salah satu keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 
berkualitas kepada para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta 
peningkatan laba perusahaan sangat ditentukan oleh pendekatan kualitas 
pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam riset penelitian yaitu model 
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SERVQUAL(service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithmal, 
dan Berry.  
SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu 
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) 
dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (expected service). Jika 
kenyataannya lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat berkualitas, dan 
sebaliknya. 
E-SERVQUAL adalah suatu cara aplikasi atau situs website dalam 
memfasilitasi pelanggan dalam hal berbelanja, membayar, serta mengirimkan 
barang dan jasa secara efektif dan efisien.E-SERVQUAL didefinisikan secara luas 
untuk mencakup semua tahap interaksi pelanggan secara online(Saputro, et. al., 
2016).  
SERVQUAL merupakan skala universal yang paling dikenal yang 
dirancang untuk mengukur kualitas layanan yang dirasakan (Kwizera, et. 
al.,2019). Menurut Parasuraman dalam Sangadji(2013), terdapat lima dimensi 
SERVQUAL, sebagai berikut: 
a. Berwujud (tangible) 
Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi 
fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain).  
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b. Kehandalan (reliability)  
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
c. Ketanggapan (responsiveness) 
Yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif.  
d. Jaminan dan Kepastian (assurance) 
Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetisi, dan sopan santun. 
e. Empati (empathy) 
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian 
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
E-SERVQUAL yang dikemukakan Zeithaml dalam Tjiptono 
&Chandra(2011), adalah model kualitas jasa online yang paling komprehensif dan 
integratif, dikarenakan dimensi yang dikemukakanoleh Zeithaml relevan dan 
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secara menyeluruhmemenuhi kebutuhan untuk mengevaluasi kualitasjasa 
elektronik.Ketujuh dimensi E-SERVQUAL dapat dijabarkansecara singkat sebagai 
berikut: 
1. Efesiensi, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses website, mencari 
produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan produk tersebut, 
dan meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya minimal. 
2. Reliabilitas, yaitu berhubungan dengan fungsionalitas teknis situs 
bersangkutan, khususnya sejauh mana situs tersebut tersedia dan berfungsi 
sebagaimana mestinya. 
3. Fulfillment, yaitu mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk, 
dan pengiriman yang sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 
4. Privasi, yaitu berupa jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak akan 
diberikan kepada pihak lain manapun dan bahwa informasi pelangga terjamin 
keamanannya. 
5. Daya tanggap, merupakan kemampuan toko online untuk memberikan 
informasi yang tepat kepada pelanggan sewaktu timbul pertanyaan seputar 
produk, memiliki mekanisme, untuk menangani pengembalian produk, dan 
menyediakan garansi online. 
6. Kompensasi, meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman, dan biaya 
penanganan produk. 
7. Kontak, yaitu mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bisa berbicara 
dengan staf layanan pelanggan secara online atau melalui telepon. 
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2.2. Keterkaitan Antar Variabel  
1. Pengaruh keandalan dan responsifterhadap kepuasan nasabah  
Penelitian oleh Fanny dan Dodie (2014), yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Elektronik (E-SERVQUAL) terhadap Kepuasan Nasabah 
Pengguna Mobile Banking”. Mereka mengatakan bahwa subvariabel keandalan 
memiliki arah yang positif terhadap kepuasan nasabah. Artinya, semakin baik 
keandalan suatu layanan, maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah yang dapat 
diciptakan, begitupun sebaliknya.  
Penelitian oleh Sriyanto yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan 
terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Unit Sangatta 
Lama Samarinda”. Ia mengatakan bahwa subvariabel responsifmempunyai 
hubungan yang searah dengan kepuasan nasabah, sehingga dapat disimpulkan 
responsifmemiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
2. Pengaruh jaminan dan keamanan terhadap kepuasan nasabah  
Penelitian oleh Sally, et. al yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. BPD Jawa Timur Cabang Pasuruan”. 
Mereka mengatakan bahwa subvariabeljaminan dan keamananmenunjukkan ada 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Artinya, PT. BPD Jawa Timur 
cabang Pasuruan memberikan jaminan keamanan kepada pelanggan, sehingga 
para nasabah merasa sangat percaya bahwa dana simpanannya aman disimpan di 
bank tersebut.  
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3. Pengaruh kenyamananterhadap kepuasan nasabah  
Penelitian oleh Andika dan Indrawati (2016), yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah Bank BCA di 
Kota Bandung. Mereka mengatakan bahwa subvariabel kenyamanan suatu 
layanan mobile banking, dapat memberikan kenyamanan yang dirasakan nasabah 
oleh layanan mobile banking BCA (BCA mobile) saat melakukan transaksi 
perbankan. Hal ini berpengaruh besar terhadap kepuasan nasabah.  
4. Pengaruh kemudahanterhadap kepuasan nasabah. 
Penelitian oleh Fanny dan Dodie (2014), yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Elektronik (E-SERVQUAL) terhadap Kepuasan Nasabah 
Pengguna Mobile Banking”.Mereka mengatakan bahwa subvariabel 
kemudahanterdapat hubungan yang signifikan dengan kepuasan nasabah.  
5. Pengaruh mudah dioperasikan terhadap kepuasan nasabah 
 Penelitian oleh Andika dan Indrawati (2016), yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah Bank BCA di 
Kota Bandung. Subvariabelmudah dioperasikan menggambarkan bahwa mobile 
banking BCA (BCA mobile) telah mampu memberikan kemudahan dalam 
mengakses layanan mobile banking dengan baik seperti yang dirasakan oleh 
nasabah bank BCA kota Bandung.  
 
 
 
 
32 
 
 
 
 
2.3.  Hasil Penelitian Yang Relevan  
Hasil penelitian yang relevam dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 2.1 
Hasil Penelitian Yang Relevan 
Variabel Sub Variabel  Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil Peneltian 
Influence of 
Mobile Banking 
Applications, 
Service Quality on 
Customer 
Satisfaction: The 
Case of Kenya 
Commercial Bank 
Iwacu in Burundi 
Acces (X1) 
Reability (X2) 
Efficiency (X3) 
Utility (X4) 
Responsiveness 
(X5) 
Empathy (X6) 
Assurance (X7) 
Tangibility of 
services (X8) 
Commitment (X9) 
Retention (X10) 
Recommendations 
(X11) 
 
Emmanuel 
Kwizera, Richard 
Mwirumudi, dan 
Joseph Bada Kizito 
(2019), penelitian 
ini menggunakan 
metode kuantitatif 
dengan model 
penelitian deskriptif 
dan korelatif, 
sampel dalam 
penelitian ini 
sebanyak 240 
responden. Alat 
analisis yang 
digunakan adalah 
analisis regresi 
berganda 
Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa secara 
simultan, aplikasi 
mobile banking 
berpengaruh 
positif terhadap 
kepuasan nasabah  
Bank Komersial 
Kenya Iwacu di 
Burundi. 
Sedangkan, 
kualitas layanan 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan nasabah 
Bank Komersial 
Kenya Iwacu di 
Burundi 
Pengaruh Kualitas 
Layanan 
Elektronik (E-
Servqual) 
Terhadap 
Efficiency (X1) 
Reability (X2) 
Fulfillment (X3) 
Privasi (X4) 
Daya Tanggap 
May Fanni dan 
Dodie Tricahyono 
(2014), penelitian 
ini menggunakan 
teknik analisis data 
Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa secara 
simultan variabel 
kualitas layanan 
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Kepuasan 
Nasabah 
Pengguna Mobile 
Banking (Studi 
Kasus Pada BRI 
Unit Jatiwaringin 
Cabang Kramat 
Jati Jakarta Timur 
Tahun 2014) 
(X5) 
Kompensasi (X6) 
Kontak (X7) 
yang digunakan 
adalah analisis 
deskriptif dan 
analisis regresi 
berganda, sampel 
yang digunakan 
dalam penelitian ini 
adalah 73 
responden. 
Elektronok (E-
Servqual 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan nasabah 
bank BRI unit Jati 
Waringin Cabang 
Kramat Jati. 
Pengaruh Kualitas 
Mobile Banking 
Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah Bank 
Mandiri (Studi 
Pada Pengguna 
Mandiri Mobile 
Di Kota 
Bandung). 
Mobile banking 
reability and 
responsivess (X1) 
Assurance and 
Security (X2) 
Convenience in 
Banking (X3)  
Mobile Banking 
Efficiency (X4) 
Easy to Operate 
(X5) 
 
Gangsar 
Prawiramulia 
(2014), penelitian 
ini menggunakan 
metode penelitian 
kuantitatif dengan 
jenis penelitian 
deskriptif kausal, 
sampel dalam 
penelitian ini 
sebanyak 385 
responden. Alat 
analisis yang 
digunakan adalah 
analisis linear 
berganda. 
Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa secara 
simultan, kualitas 
mandiri mobile 
banking 
berpengaruh 
terhadap  
kepuasan nasabah 
pengguna mandiri 
mobile di kota 
Bandung tahun 
2014.  
Pengaruh Kualitas 
Layanan Mobile 
Banking Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah Bank 
Reability (X1) 
Responsiveness 
(X2)  
Assurance and 
Security (X3)  
Andika dan 
Indrawati (2016), 
penelitian ini 
menggunakan 
metode penelitian 
Hasil penelitian 
menunjukkan 
secara simultan 
variabel bebas 
kualitas layansn 
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BCA Di Kota 
Bandung  
Convenience (X4)  
Efficiency (X5) 
Easiness to 
Operate (X6) 
kualitatif, sampel 
dalam penelitian ini 
sebanyak 400 
responden. Teknik 
analisis data 
penelitian ini 
menggunakan 
teknik analisis 
deskriptif dan 
analisis linear 
berganda 
mobile banking 
berpengaruh 
secara signifikan 
terhadap 
kepuasan 
nasabah.  
Analisis Pengaruh 
Pelayanan Mobile 
Banking Terhadap 
Kepuasan dan 
Loyalitas Nasabah 
Bank Mandiri 
Cabang Jakarta  
Reliability (X1) 
Assurance (X2) 
Tangibles (X3) 
Emphaty (X4) 
Responsiveness 
(X5) 
Markonah (2017), 
penelitian ini 
menggunakan 
teknik purposive 
sampling dengan 
100 responden, dan 
menggunakan 
analisis regresi 
sederhana.  
Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa secara 
simultan 
pelayanan mobile 
banking 
berpengaruh 
terhadap 
kepuasan dan 
loyalitas nasabah 
Bank Mandiri 
Cabang Jakarta 
Pengaruh Kualitas 
Layanan Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia 
(Persero),Tbk 
Unit Sanggatta 
Tangible (X1)  
Reability (X2) 
Responsivess (X3) 
Assurance (X4) 
Empathy (X5) 
Sriyanto, penelitian 
ini menggunakan 
teknik random 
sampling dengan 
100 responden, dan 
menggunakan 
analisis regresi 
Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa secara 
simultan kualitas 
pelayanan 
berpengaruh 
signifikan 
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Lama Samarinda  linear berganda terhadap 
kepuasan 
nasabah. 
Pengaruh Kualitas 
Layanan Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah (Survei 
Pada Nasabah PT. 
Bank 
Pembangunan 
Daerah Jawa 
TimurCabang 
Pasuruan) 
Bukti fisik (X1) 
Keandalan (X2)  
Daya Tanggap 
(X3) 
Jaminan (X4) 
Empati (X5) 
 
Sally, Edy, dan 
Kadarisman, 
penelitian ini 
menggunakan 
teknik 
accidentalsampling 
dengan 156 
responden, dan 
menggunakan 
analisis regresi 
linear berganda  
Hasil penelitian 
menunjukkan 
secara simultan 
kualitas 
pelayanan 
berpengaruh 
siginifikan 
terhadap tingkat 
kepuasan 
nasabah. 
Sumber: data diolah, 2019. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah: peneliti 
menggunakan teknik random sampling untuk menentukan sampel. Objek 
penelitian dilakukan pada dosen dan karyawan. Cakupan wilayah berada di IAIN 
Surakarta. 
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2.4. Kerangka Berfikir penelitian  
Kerangka pemikiran yang akan dibentuk dalam penelitian ini dapat dilihat 
sebagai berikut : 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
         Sumber : Prawiramulia, 2014 
Keterangan : 
1. Variabel dependen yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain, adalah 
kepuasan nasabah (Y). 
2. Variabel independen yaitu variabel yang tidak dipengaruhi oleh variabel lain, 
adalah mobile banking (X), dengan subvariabel keandalan dan responsif (X1), 
jaminan dan keamanan (X2), kenyamanan (X3), kemudahan (X4), dan mudah 
dioperasikan (X5). 
    Kualitas Layanan Mobile 
Banking  (X) 
Keandalan dan Responsif  (X1) 
Jaminan dan Keamanan(X2) 
Kenyamanan (X3) 
Kemudahan (X4) 
Mudah dioperasikan (X5) 
Kepuasan dosen 
dan karyawan 
IAIN Surakarta 
(Y) 
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2.5.     Hipotesis  
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 
kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru 
didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris 
yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi, hipotesis juga dapat dinyatakan 
sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban 
yang empris (Sugiyono, 2016). 
1. H0: Keandalan dan Responsif tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
H1: Keandalan dan Responsif berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
2. H0 : Jaminan dan Keamanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
H1  : Jaminan dan Keamanan berpengaruh terhadap kepuasab nasabah.  
3. H0 :Kenyamanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
H1: Kenyamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
4. H0 : Kemudahan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
H1 : Kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
5. H0 : Mudah dioperasikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
H1 : Mudah dioperasikan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1.Waktu dan Wilayah Penelitian  
3.1.1. Waktu Penelitian  
 Waktu yang digunakan dalam melakukan penelitian ini adalah mulai dari 
bulan Juli sampai dengan bulan November 2019. Waktu digunakan dalam 
melakukan penelitian ini dimulai dari penyusunan  proposal penelitian sampai 
selesai tersusunnya laporan penelitian.  
 
3.1.2. Wilayah Penelitian  
 Penelitian ini dilakukan di IAIN Surakarta yang beralamatkan di Jl. 
Pandawa, Pucangan, Kartasura, Sukoharjo, Jawa Tengah. Telp. 0271-781516, 
Fax. 0271-782774. 
 
3.2. Jenis Penelitian  
 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif 
adalah suatu proses penelitian yang menggunakan data berupa angka sebagai alat 
dalam meneliti suatu objek (Muhyiddin, et. al.,2017). Jadi, hasil penelitian ini 
akan dijelaskan melalui hasil analisis berupa angka. Penelitian ini dimaksudkan 
untuk mengetahui pengaruh kualitas layananmobile bankingterhadap kepuasan 
dosen dan karyawan IAIN Surakarta.  
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3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel. 
3.3.1. Populasi  
 Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. Apabila seseorang ingin 
meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah penelitian, maka penelitiannya 
merupakan penelitiannya merupakan penelitian populasi. Studi atau penelitiannya 
juga disebut studi populasi atau studi sensus (Sekaran, 2006). Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh dosen dan karyawan IAIN Surakarta yang 
menggunakan mobile banking. 
 Sampel adalah sebagaian dari populasi, sampel terdiri atas sejumlah 
anggota yang dipilih dari populasi (Sekaran, 2006). Karena, tidak tersedianya data 
yang relevan serta akurat yang menunjukkan bahwa dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta sudah menggunakan mobile banking, sehingga untuk menentukan 
jumlah minimum kecukupan sampel adalah sepuluh kali jumlah variabel 
penelitian (Pertiwi dan Ariyanto,2017). Penelitian ini menggunakan 1 variabel 
dependen dan 5 variabel independen, sehingga terdapat 6 variabel, 6 dikali 
sepuluh adalah 60. Dengan demikian jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 
60 sampel. 
 Pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
jenis metode simple random sampling. Metode simple random sampling 
merupakan teknik pengambilan sampel yang memberikan kesempatan yang sama 
kepada populasi untuk dijadikan sampel (Arikunto, 2013).  
 Syarat untuk dapat dilakukannya teknik simple random sampling adalah: 
(a) Anggota populasi tidak memiliki strata sehingga relatif homogen, (b) Adanya 
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kerangka sampel yaitu merupakan daftar elemen-elemen populasi yang dijadikan 
dasar pengambilan sampel. 
 
3.4. Data dan Sumber Data  
3.4.1. Data  
 Data adalah semua hasil observasi atau pengukuran yang telah dicatat 
untuk suatu keperluan tertentu.Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
data yang digunakan dalam penelitian ini data primer.  
 Data primer ialah data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung 
dilapangan oleh orang yang melakukan penelitian atau yang bersangkutan 
memerlukannya (Hasan, 2002). Data meliputi kualitas layanan mobile banking 
yang mencakup keandalan dan responsif, jaminan dan keamanan, kenyamanan, 
kemudahan, mudah dioperasikan, dan kepuasan dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta.  
 
3.4.2. Sumber Data  
 Sumber data dalam penelitian ini didapat dari formulir pertanyaan dalam 
angket yang dibagikan atau disebarkan kepada dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta. Data meliputi kualitas layanan mobile banking yang mencakup 
keandalan dan responsif, jaminan dan keamanan, kenyamanan, kemudahan, 
mudah dioperasikan, dan kepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta.  
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3.5. Teknik Pengumpulan Data 
 Teknik pengumpulan data adalah cara-cara yang dapat digunakan oleh 
peneliti untuk pengumpulan data (Bungin, 2011). Pengumpulan data yang 
dibutuhkan guna mendukung penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 
metode sebagai berikut: 
 
3.5.1. Metode Kepustakaan 
 Data yang diambil penulis dalam metode kepustakaan ini berasal dari 
jurnal yang berkaitan dengan judul skripsi yang diteliti oleh penulis, buku-buku 
literatur mengenai mobile banking, kepuasan nasabah, dan E-SERVQUAL.  
 
3.5.2. Metode Kuesioner 
 Metode kuesioner dalam penelitian ini dilakukan dengan cara 
mengumpulkan data melalui formulir  pertanyaan  yang diajukan secara tertulis 
pada seseorang atau sekumpulan orang untuk mendapatkan jawaban atau 
tanggapan yang diperlukan oleh peneliti. Adapun metode tersebut untuk 
mengumpulkan data berupa pengguna mobile banking, kepuasan nasabah, dan E- 
SERVQUAL.  
 Untuk mengukur pendapat responden digunakan skalaLikert. Berdasarkan 
Yusuf (2014), teknik skala Likert yang digunakan untuk mengukur pendapat dan 
presepsi terhadap suatu fenomena sosial. Menurut Sugiyono (2016),Skala Likert 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan presepsi seseorang atau 
sekelompok orang tentang fenomena sosial.  
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Dengan skala Likert,maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi 
indikator variabel, kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk 
menyusun item-item instrument yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. 
Indeks yang digunakan dalam skala ini adalah:  
Tabel 3.1 
Tabel Jawaban Kuesioner dengan Skala Likert 
Bobot  Kategori 
5 Sangat setuju 
4 Setuju 
3 Netral 
2 Tidak setuju 
1 Sangat tidak setuju 
Sumber : Sugiyono (2016) 
 
3.6. Variabel Penelitian 
 Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel dependen 
dan independen.  
 
 
3.6.1. Variabel dependen  
 Variabel ini sering disebut variabel respon, output, kriteria, konsekuen. 
Dalam bahasa indonesia sering disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat 
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya 
variabel bebas (Muhyiddin, et. al., 2017), adapun variabel dependen dalam 
penelitian ini adalah kepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta (Y). 
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3.6.2. Variabel independen (X) 
 Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, input, prediktor, dan 
antacedent. Dalam bahasa indonesia sering disebut sebagai, variabel bebas. 
Variabel bebas adalah variabel yang menjadi sebab timbulnya atau berubahnya 
variabel dependen (variabel terikat). Jadi, variabel independen adalah variabel 
yang mempengaruhi (Muhyiddin, et. al., 2017). Adapun, varibel bebas dalam 
penelitian ini adalah kualitas layanan mobile banking (X) yang mencakup 
keandalan dan responsif, jaminan dan keamanan, kenyamanan, kemudahan, dan 
mudah dioperasikan.  
 
3.7. Definisis Operasional Variabel  
 Definisi masing-masing variabel dalam penelitian ini adalah  
Tabel 3.1. 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel Penelitian  Sub Variabel  Indikator  Skala  
Kualitas layanan 
mobile banking(X) 
Keandalandan 
Responsif (X1) 
Transaksi mobile 
banking lebih akurat 
Likert 
Biaya paket data 
internet atau pulsa 
telepon  
Menu favoritku dalam 
transaksi  
Aplikasi mobile 
banking merespon atau 
memberi peringatan 
jika transaksi tidak 
diproses 
Jaminan dan 
Keamanan (X2) 
Keamanan saat 
transaksi  
Likert 
Kepercayaan pada 
layanan karena 
reputasi dan prestasi 
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bank  
Perasaan aman dalam 
memberikan informasi 
sensitif saat 
melakukan transaksi  
Bank tidak akan 
menyalahgunakan 
informasi pribadi 
nasabahnya  
 Kenyamanan (X3) Transaksi dapat 
digunakan dengan 
cepat  
Likert 
Penggunaan layanan 
dapat menghemat 
waktu  
Kemudahan untuk 
mencari informasi 
perbankan  
Bank menyediakan 
fasilitas media 
komunikasi yang 
memadai untuk 
mengatasi masalah  
 
Kemudahan (X4)  
 
Layanan dapat 
digunakan di mana 
saja  
Likert 
Menggunakan layanan 
ini tidak 
menghabiskan banyak 
waktu  
Layanan menciptakan 
pengalaman positif 
bagi nasabah  
Mudah dioperasikan 
(X5) 
Tampilan aplikasi 
sederhana dan mudah 
dimengerti. 
Likert 
Fitur layanan jelas dan 
mudah digunakan  
Tampilan layanan 
pada smartphone 
menggunakan skema 
warna yang baik, 
menarik, nyaman 
dilihat dan memiliki 
tata letak yang efektif  
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Kepuasan  
Dosen dan Karyawan 
IAIN Surakarta (Y)  
 Layanan sesuai dengan 
kebutuhan  
Likert  
Layanan sesuai dengan 
harapan  
Kepuasan 
menggunakan layanan 
dan reaksi serupa dari 
pengguna lain  
Bersedia untuk 
merekomendasikan 
layanan ini kepada 
orang lain  
Sumber: data diolah,2019. 
 
3.7.1. Kepuasan Nasabah  
 Menurut Westbrook &Reilly dalam Tjiptono (2014), kepuasan nasabah 
adalah respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan 
produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku 
berbelanja dan membeli, serta pasar secara keseluruhan.  
 
3.7.2. Mobile banking 
 Mobile banking merupakan aplikasi penerapan mobile commerce yang 
berfokus terhadap masalah finansial perbankan, sehingga memungkinkan 
dilakukannya kegiatan-kegiatan yang mirip dengan kegiatan ATM yang 
memanfaatkan perangkat mobile (Turban, 2004).  
 
3.7.3. Keandalan dan Responsif 
 keandalan merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja 
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harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik,dan 
dengan akurasi yang tinggi.Responsif merupakan suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (Lupiyaodi, 2008). 
 
3.7.4. Jaminan dan Keamanan 
 Jaminanmerupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan (Lupiyaodi, 2008). Menurut Park dan Kim (2006), mengatakan bahwa 
keamananmerupakan jaminan keamanan yang berperan penting dalam 
pembentukan kepercayaan kepada konsumen dengan mencegah penyalahgunaan 
data pribadi dan transaksi data lainnya.  
 
3.7.5. Kenyamanan 
 Kenyamanan merupakan persepsi konsumen terhadap waktu dan usaha 
berkaitan dengan pembelian atau pemakaian suatu jasa. Konseptualisasi ini 
menggunakan dimensi waktu dan usaha sebagai manfaat kenyamanan (penghemat 
waktu dan/atau usaha) atau biaya beban ketidaknyamanan (pemborosan waktu 
dan/atau usaha) (Tjiptono, 2014). 
 
3.7.6. Kemudahan 
 Kemudahan merupakan pemberian kemudahan kepada nasabah untuk 
kontak dengan perusahaan dan karyawan atau berupaya mendekatkan lokasinya 
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dengan nasabah, sehingga nasabah mendapatkan kemudahan dalam berhubungan 
dengan bank mencakup situs website dan menemukan produk atau informasi yang 
diinginkan (Zafar, 2011). 
 
3.7.7. Mudah dioperasikan 
 Menurut Nochai dan Nochai dalam Wiwik (2016), mudah dioperasikan 
merupakan persepsi nasabah terkait dengan kemudahan dalam menemukan 
informasi mobile banking, sistem mobile banking, bahasa, instruksi, dan tampilan 
yang mudah digunakan. 
3.8. Teknik Analisis Data  
Melalui teknik analisis data maka data mentah yang telah dikumpulkan 
peneliti menjadi berguna. Analisis data sangat penting dalam mengolah data yang 
sudah terkumpul untuk diperoleh arti dan makna yang berguna dalam pemecahan 
masalah. Pada penelitian kuantitatif  kegiatan analisis datanya meliputi 
pengolahan data dan penyajian data, melakukan perhitungan untuk 
mendeskripsikan data dan melakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan 
uji statistik.  
Saat melakukan proses analisis data yang perlu diingat adalah mengetahui 
dengan tepat alat analisis yang akan digunakan, sebab jika alat analisis 
yangdigunakan tidak sesuai dengan permasalahan penelitian, walaupun telah 
menggunakan alat analisis yang paling baik, maka hasil penelitian dapat salah di 
intrepetasikan dan tidak bermanfaat. Analisis data meliputi : (1) Penyajian data 
kuantitatif, (2) Model –model atau uji statistik sebagai alat analisis data. 
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3.8.1 Uji Instrumen Penelitian 
Agar kuisioner yang disebarkan kepada responden benar-benar dapat 
mengukur apa yang ingin diukur, maka kuisioner harus bersifat valid dan reliabel. 
Untuk itu perlu dilakukan uji validitas dan uji reabilitas agar hasil data yang 
didapat benar-benar sesuai dengan apa yang ingin diukur.  
1. Uji Validitas  
 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu 
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner tersebut. Uji 
signifikan dilakukan dengan cara membandingkan nilai rhitung dengan rtabel 
untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel 
(Ghozali, 2011).  
Untuk menguji apakah masing-masing indikator valid atau tidak dapat 
dilihat dalam tampilan output Cronbach Alpha pada kolom Correlated Item-Total 
Correlation. Jika rhitung lebih besar dari rtabel dan nilai positif maka butir atau 
pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2011).  
2. Uji Reliablitas 
 Reliabilitas digunakan untuk mengukur tingkat konsistensi responden 
dalam menjawab kontruk pertanyaan dalam kuisioner yang diturunkan dari 
dimensi suatu variabel dalam penelitian. Dengan kata lain, untuk melihatsejauh 
mana alat ukur yang digunakan dapat dipercaya.  
 Uji reabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Alpha 
Cronbach (Arikunto, 2013). Uji reabilitas menggunakan taraf signifikansi 5%.Uji 
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reabilitas dilakukan secara bersamaan untuk semua butir pertanyaan dalam 
kuisioner, jika nilai Cronbach Alpha > 0,60. Maka, dianggap reliabel (Sujarweni 
dan Endrayanto, 2012). 
 
3.8.2 Uji Asumsi Klasik 
 Sebelum dilakukananalisis regresi berganda, perlu dilakukan uji asumsi 
klasik dengan tujuan untuk megetahui apakah variabel-variabel tersebut 
menyimpang atau tidak asumsi-asumsi klasik. Asumsi tersebut meliputi : 
1. Uji Normalitas  
 Uji normalitas digunakan untuk menguji apakh dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki ditribusi normal (Ghozali, 2011). 
Variabel pengganggu dari suatu regresi disyaratkan bedistribusi normal, hal ini 
digunakan untuk memenuhi asumsi zero mean jika variabel dan berdistribusi 
normal, maka variabel yang diteliti Y juga berdistribusi normal.  
 Pengujian normalitas dilakukan dengan melihat nilai Asymp.Sig. pada hasil 
uji normalitas dengan menggunakan One Sample Kolmogorov Smirnov Test. 
Ketentuan suatu model regresi berdistribusi secara normal, apabila probability 
dari kolmogorov-smirnov lebih besar dari 0,05 (p>0,05) (Djarwanto, 2003). 
 
2. Uji Multikolinieritas  
 Uji multikolinearitas bertujuan menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas (independen) (Ghozali, 2011). Pendeteksian 
terhadapa multikolinearitas dapat dilakukan dengan melihat nilai Variance 
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Inflation Faktor (VIF) dari hasil analisis regresi. Jika nilai VIF> 10, maka terdapat 
gejala multikolinearitas (Sanusi, 2011) 
3. Uji Heterosketastisitas  
 Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain tetap, maka disebut homoskedasitisitas dan jika berbeda disebut 
hereroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastrisitas atau 
tidak terjadi heterokedastisitas (Ghozali, 2011). 
 Gejala heteroskedastisitas diuji dengan metode glejser dengan cara 
menyusun regresi antara nilai absolut residual dengan variabel bebas. Apabila 
masing-masing variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap absolut 
residual ( =0,05), maka dalam model regresi tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas (Sanusi, 2011). 
4. Uji Autokorelasi 
 Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji, apakah model regresi linear ada 
korelasi kesalahan antara kesalahan penganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka terjadi problem 
autokorelasi. Autokorelasi muncul karena, observasi yang berurutan sepanjang 
waktu berkaitan satu sama lainnya. Model regresi yang baik adalah regresi yang 
bebas dari autokorelasi (Ghozali,2011). 
 Pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi dengan menggunakan 
tabel statistik durbin-watson sebagai kategori sebagai berikut (Santoso, 2001) 
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a. Angka D-W di bawah -2 berarti ada autokorelasi positif. 
b. Angka D-W di antara -2 sampai +2, berarti tidak ada autokorelasi. 
c. Angka D-W di atas +2 berarti ada autokorelasi negatif. 
 
3.8.3   Analisis Regresi Berganda 
 Analisis regresi berganda merupakan studi mengenai ketergantungan 
variabel dependen dengan satu atau lebih variabel independen (Algifari,  2011). 
Tujuan dari analisis ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh yang 
ditimbulkan antara pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan 
dosen dan karyawan IAIN Surakarta secara bersama-sama dengan menggunakan 
persamaan regresi berganda sebagai berikut :  
Y = a + b1X1 + b2 X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5+ e (Sanusi, 2011) 
Keterangan : 
Y  = Variabel dependen yaitu kepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta 
X1  = keandalan dan responsif 
X2  = jaminan dan keamanan 
X3  = kenyamanan 
X4  = kemudahan 
X5  = mudah dioperasikan 
a  = variabel/ bilangan konstan 
b1,b2,b3,b4,b5 = koefisien regresi  
e = variabel pengganggu  
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4.8.4. Uji Siginifikansi Parameter Individual (Uji T) 
 Uji T digunakan untuk menguji siginifikan pengaruh masing-masing 
varibel independen terhadap variabel dependen (Djarwanto & Pangestu, 2003). 
Menurut Algifari (2011), uji T pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 
pengaruh satu variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan 
variasi variabel dependen. Langkah-langkah pengujian adalah sebagai berikut :  
a. Merumuskan hipotesis nihil dan alternatif  
 Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji apakah paramereter (β1) sama 
dengan nol, atau : 
Hipotesis nihil: Ho : β1 = 0 
 Artinya, apakah suatu variabel indpenden atau bukan merupakan penjelas 
yang signifikan terhadap variabel indpenden. Hipotesis alternatif (H1) yang 
hendak diuji apakah parameter (β1) tidak sama dengan nol, atau : 
Hipotesis alternatif : H1 : β1≠ 0 
 Artinya, variabel tersebut merupakan variabel penjelas yang signifikan 
terhadap variabel dependen.  
b. Dipilih Level of Siginiicance  : 0,05 , ttabel = ( /2 ; n-k) 
 Apabila jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih dan derajat 
kepercayaan sebesar 5%, maka Ho yang menyatakan β1 = 0 dapat ditolak bila 
nilai t  lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). 
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c. Kriteria pengujian : 
Gambar 3.1 
Uji T 
 
(Djarwanto & Pangestu, 2003) 
 Ho diterima apabila – ttabel≤thitung≤ ttabel 
 Ho diterima apabila thitung> ttabel atau thitung< -ttabel 
d. Perhitungan nilai thitung 
 thitung= 
b−β
Sb
(Djarwarto & Pangestu, 2003). 
Dimana : 
 b = Distribusi sampling 
sb = Standar eror 
e. Kesimpulan  
 Menentukan kesimpulan apakah Ho diterima atau H1 ditolak. Apabila 
thitung>ttabel maka Ho ditolak dan H1 diterima, berarti variabel independen secara 
individual berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila 
thitung<ttabelmaka Ho diterima dan H1 ditolak, berarti variabel independen secara 
individual tidak berpengaruh siginifikan terhadap variabel dpenden.  
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4.8.5. Uji Ketetapan Model 
1. Koefisien Determinasi  
 Koefisien determinasi (R2)  pada intinya mengukur sebaerapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variabel dependen (Algifari, 2011). 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Apabila nilai koefisien 
determinasi mendekati 1, berarti indikator yang digunakan menunjukkan semakin 
kuat pengaruh perubahan variabel X terhadap variabel Y.  
 Namun, penggunaan koefisien determinasi R2 memiliki kelamahan, yaitu 
setiap penambahan satu variabel, maka R2 meningkat tidak peduli apakah variabel 
dependen atau tidak. Oleh karena itu, dianjurkan untuk menggunakan adjusted R2 
untuk mengevaluasi mana model regresi terbaik.  
2. Uji signifikansi simultan (Uji F) 
 Uji F digunakan untuk mengetahui apakah selutruh variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen. Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah 
semua variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen (Algifari, 2011). 
Langkah –langkah pengujian adalah sebagai berikut : 
a. Merumuskan Hipotesis 
 Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji, apakah semua parameter dalam 
model sama dengan nol atau : 
Ho : µ1 = µ2 = ............................= µ2= 0 
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 Artinya, semua variabel independen bukan merupakan penjelasan 
signifiukan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (H1) yang hendak 
diuji, apakah tidak semua parameter dalam model tidak sama dengan nol atau : 
H1 : µ1≠ µ2≠ .................................≠µ2≠0 
 Artinya, variebel tersebut merupakan variabel penjelas yang signifikan 
terhadap variabel dependen.  
b. Dipilih Level of Significance tertentu (5% atau 1%)  
 Apabila nilai F lebih besar daripada 4, maka Ho ditolak pada derajat 
kepercayaan 5%. Dengan kata lain, kita menerima hipotesis alternatif (H1), yang 
menyatakan bahwa semua variabel independen secara serentak dan signifikan 
mempengaruhi variabel dependen. 
c. Kriteria Pengujian : 
Gambar 3.2 
Uji F 
 
(Djarwanto &Pangestu, 2003) 
 Degree of freedom, k-1 pembilang (numerator); k(n-1) penyebut 
(denominator).  
 H0 diterima apabila F ≤ F ( ; k-1; n-k) 
 H0 ditolak apabila F > F ( ; k-1;n-k)  
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d. Perhitungan nilai F 
 Fhitung = 
R2/k
(1−R2)/ (n−k−1)
(Djarwanto & Pangestu, 2003). 
Keterangan : 
R2 = Koefisien determinasi  
N= jumlah data atau kasus  
K= jumlah variabel dependen. 
e. Kesimpulan 
 Menetukan kesimpulan apakah Ho ditolak atau H1 diterima. Apabila nila F 
hitung lebih besar daripada nilai F tabel maka Ho ditolak dan menerima H1. 
Berarti, secara simultan variabel independen berpengaruh terhadap variabel 
dependen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1       Gambaran Umum Penelitian 
 Peneliti mulai menyebar kuisioner kepada dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta dari tanggal 24 Oktober – 06 November 2019. Kuisioner disebarkan 
mulai hari senin – jumat sejak pukul 09.00 – 15.00 WIB. Peneliti membagikan 
kuesioner ke- setiap gedung dan ruang-ruang dosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta. Sebelum melakukan penelitian kepada dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta, peneliti terlebih dahulu membagikan kepada mahasiswa IAIN 
Surakarta untuk menguji apakah data tersebut sudah valid dan reliabel.  
Peneliti memberikan kuisioner kepada responden yang memiliki waktu 
luang untuk mengisi kuisioner, karena dosen maupun karyawan IAIN Surakarta 
terkadang masih mengerjakan laporan atau sibuk dan lainnya masih mengajar. 
Apabila dosen dan karyawan terlihat tidak sibuk maka peneliti akan 
memperkenalkan diri dan menanyakan kepada setiap dosen atau karyawan apakah 
menggunakan mobile banking atau tidak, apabila dosen atau karyawan tersebut 
menggunakan mobile banking, maka peneliti akan bertanya apakah  dosen atau 
karyawan tersebut berkenan mengisikuisioner. 
Jika berkenan maka peneliti akan menjelaskan tujuan pengisian kuisioner 
tersebut, cara pengisian dan garis besar isi kuisioner tersebut. Rata-rata responden 
membutuhkan waktu 5-10 menit untuk mengisi kuisioner tersebut. Respon yang 
diberikan menanggapi dengan positif dan bersedia membantu peneliti untuk 
mengisi kuisioner. 
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Peneliti terkadang mendampingi responden yang mengisi kuisioner dan 
memberikan penjelasan atau gambaran terkait dengan item pernyataan kuisioner 
dan terkadang dosen atau karyawan tersebut menyuruh peneliti untuk 
meninggalkan kuesioner di meja dan diambil sorenya atau besoknya. Adapun 
kendala yang diperoleh peneliti yaitu susahnya mendapat ijin dari rektorat baru 
serta dosen dan karyawan yang masih menggunakan ATM dan internet banking. 
Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuisioner. Penulis 
membagikan kuisioner kepada responden, yaitu dosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta. Penetapan sampel dilakukan menggunakan metode simple random 
sampling yaitu memberikan kesempatan yang sama kepada populasi. Populasi 
dalam penelitian ini adalah jumlah dosen dan karyawan IAIN Surakarta yang 
sudah menggunakan mobile banking. 
Karena, tidak diketahui pastinya, berapa jumlah dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta, sehingga untuk menentukan jumlah minimum kecukupan sampel 
adalah sepuluh kali jumlah variabel (Pertiwi dan Ariyanto, 2017). Penelitian ini 
menggunakan 6 variabel yaitu satu variabel independen dan lima varibel 
dependen, dengan demikian jumlah sampel minimal adalah 60 sampel. Dalam 
penelitian ini terdiri dari satu variabel independen yaitu kualitas layanan mobile 
banking, dengan lima subvariabel dan satu variabel dependen yaitu kepuasan 
dosen dan karyawan IAIN surakarta. 
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4.2  Pengujian dan Hasil AnalisisData 
4.2.1. AnalisisDeskriptif 
1. Gambaranresponden 
Sebelum menyajikan hasil hipotesis dan pembahasan, maka terlebih 
dahulu akan dipaparkan karakteristik responden dengan maksud untuk 
memberikan gambaran keadaan data yang telah dikumpulkan melalui kuisioner 
penelitian. Sampel diambil melalui penyebaran secara langsung kepada dosen dan 
karyawan  yang menggunakan mobile banking IAIN Surakarta yang berjumlah 60 
responden. Berdasarkan data yang telah dikumpulkan ada 3 karakteristik 
responden yang akan dipaparkan sebagaiberikut: 
a. Karakteristik responden berdasarkan jeniskelamin 
Hasil penelitian kepada dosen dan karyawan IAIN Surakarta yang menjadi 
responden, maka diperoleh gambaran bahwa jumlah responden berdasarkan jenis 
kelamin ditunjukkan pada tabel berikut: 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Responden 
Sumber: data diolah, 2019 
Responden pada penelitian ini sebanyak 46 orang responden atau 77,1%  
adalah laki-laki dan  14 orang atau  22,9 % adalah perempuan. Dengan demikian,  
mayoritas pengguna mobile banking  adalah laki-laki. Karena, laki-laki cenderung 
No. Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase 
1. Laki-laki 46 77,1% 
2. Perempuan 14 22,9% 
Jumlah 60 100% 
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lebih efisien ketimbang perempuan. Selain itu, dosen dan karyawan laki-laki 
biasanya memilih beberapa pertimbangan dalam hal kemudahan, dan dengan cara 
menggunakan mobile banking ini lebih memudahkan dalam semua hal. 
Sedangkan, perempuan lebih cenderung terperinci dalam hal keuangan dan ketika 
menggunakan mobile banking, tidak bisa selalu dihitung pengeluaran dan 
pendapatannnya dalam satu bulan.  
b. Karakteristik responden berdasarkanjenis mobile banking yang digunakan. 
Setelah dilakukan tabulasi data terhadap keseluruhan responden, diperoleh 
gambaran responden berdasarkan jenis mobile banking yang digunakan seperti 
pada tabel berikut: 
 
Tabel 4.2. 
Jenis Mobile Banking 
 
Sumber: data diolah, 2019 
Responden dalam penelitian ini yang mengggunakan mobile banking dari 
bank umum syariah sebanyak 23 orang atau sebesar 39,3%,  sebanyak 37 orang 
atau sebesar 60,7% yang menggunakan bank umum konvensional. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas dosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta menggunakan jenis mobile banking pada bank konvensional. Karena, 
perkembangan bank konvensional jauh lebih dulu ada dibanding dengan bank 
No Mobile Banking Frekuensi Prosentase 
1. Bank Umum Syariah 23 39,3% 
2. Bank Umum Konvensional 37 60,7% 
Jumlah  60        100% 
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syariah. Selain itu, IAIN Surakarta lebih dulu melakukan kerjasama dengan bank 
konvensional, dibandingkan dengan bank syariah.  
c. Karakteristik responden berdasarkan lama penggunaan mobile banking 
Hasil penelitian kepada dosen dan karyawan di IAIN Surakarta yang 
menjadi responden, maka diperoleh gambaran bahwa jumlah responden 
berdasarkan lama penggunaan ditunjukkan pada tabel berikut: 
Tabel 4.3 
Lama Penggunaan Mobile Banking 
 
Sumber: data diolah, 2019 
Responden pada penelitian ini sebanyak 22 orang responden atau 39,9% 
adalah yang menggunakan mobile banking kurang dari 1 tahun dan 38 orang atau 
60,1% adalah yang menggunakan mobile banking lebih dari 1 tahun. Dengan 
demikian, mayoritas dosen dan karyawan IAIN Surakarta menggunakan mobile 
banking lebih dari 1 tahun. Karena, kebanyakan dosen dan karyawan IAIN 
Surakarta yang sudah lama bekerja di IAIN Surakarta hampir 1 tahun, atau 
bahkan dari praktisi sudah lebih dulu mengerti tentang mobile banking. Selain itu, 
menggunakan mobile banking juga tidak mengganggu jadwal mengajar maupun 
pekerjaan dosen dan karyawan IAIN Surakarta.  
 
 
No. Lama Penggunaan  Frekuensi Prosentase 
1. < 1 tahun 22  39,9% 
2. > 1 tahun 38 60,1% 
Jumlah 60 100% 
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4.2. 2. Hasil UjiInstrumen 
Uji instrumen penelitian yang uji validitas dan reabilitas dilakukan untuk 
menguji apakah instrumen yang disusun peneliti layak digunakan sebagai alat 
ukur penelitian. Perhitungan untuk menguji validitas dan realiabilitas terhadap 
angket dilakukan dengan bantuan SPSS 16. 
1. Hasil UjiValiditas 
Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana ketepatan dan 
ketelitian suatu alat melakukan fungsi ukurnya. Instrumen dikatakan shahih 
apabila mampu mengukur apa yang ingin diukur, mampu mengungkapkan data 
dari variabel yang ingin diteliti secara tepat. Perhitungan uji validitas diperoleh 
melalui nilai Corrected item-total correlation pada reability statistic.  
Untuk mengukur taraf validasi setiap butir (item) dalam kuisioner 
kemudian hasilnya dibandingkan dengan rtabel pada tarif signifikansi 5% dan 
jumlah responden 30 mahasiswa diperoleh rtabel sebesar 0,361. Hasil uji validitas 
dari 22 item pernyataan yang digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
layanan mobile banking terhadap kepuasan dosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta adalah sebagaiberikut: 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas 
 
Kualitas Layanan Mobile Banking 
No.  Pertanyaan  Rhitung Rtabel  Valid 
Keandalan dan Responsif (X1) 
1.  Saya merasa dengan menggunakan mobile 
banking, dapat membuat transaksi yang 
dilakukan menjadi lebih akurat.  
0.831 0.361 Valid 
2.  Saya merasa biaya paket data untuk 
mengaksesmobile banking sangatlah 
0.728 0.361 Valid 
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murah. 
3.  Saya merasa dengan adanya menu favorit 
dalam mobile banking, transaksi menjadi 
sangat menyenangkan. 
0.821 0.361 Valid 
4. Saya merasa senang dengan adanya respon 
atau peringatan saat transaksi tidak 
diproses. 
0.734 0.361 Valid 
Jaminan dan Keamanan (X2) 
1. Saya merasa aman saat bertransaksi pada 
mobile banking. 
0.730 0.361 Valid 
2. Saya percaya pada layananmobile banking, 
karena reputasi bank yang sangat baik 
dalam hal pelayanan 
0.761 0.361 Valid 
3. Saya merasa aman dengan adanya 
pemberian informasi saat transaksi tidak 
diproses atau gagal. 
0.813 0.361 Valid 
4. Saya merasa aman dengan tidak adanya 
pembocoran informasi pribadi nasabah 
mobile banking 
0.669 0.361 Valid 
Kenyamanan (X3) 
1. Saya merasa nyaman dengan bertransaksi 
menggunakan  mobile banking 
0.527 0.361 Valid 
2. Saya merasa menggunakan mobile banking 
dapat menghemat waktu 
0.645 0.361 Valid 
3. Saya merasa menggunkanmobile banking 
dapat menemukan informasi perbankan 
dengan mudah. 
0.667 0.361 Valid 
4. Saya merasa nyaman dengan adanya 
fasilitas media komunikasi untuk 
mengatasi masalah transaksi. 
0.691 0.361 Valid 
Kemudahan (X4) 
1. Saya merasa menggunakanmobile banking 
dapat digunakan dimana saja 
0.441 0.361 Valid 
2. Saya merasa menggunakanmobile banking 
tidak menghabiskan banyak waktu 
0.597 0.361 Valid 
3. Saya merasa menggunakanmobile banking 
menciptakan pengalaman yang positif 
0.636 0.361 Valid 
Mudah dioperasikan (X5) 
1. Saya merasamobile banking memiliki 
tampilan sederhana dan mudah dimengerti 
0.472 .0361 Valid 
2. Saya merasamobile banking memiliki fitur 
layanan yang jelas dan mudah digunakan 
0.611 0.361 Valid 
3. Saya merasamobile banking memiliki 
tampilan layanan menggunkan skema 
warna yang baik, menarik, nyaman dilihat 
0.600 0.361 Valid 
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dan memiliki tata letak yang efektif 
Kepuasan Nasabah (Y) 
1. Saya merasamobile banking sesuai dengan 
kebutuhan nasabah  
0.808 0.361 Valid 
2. Saya merasa mobile banking sesuai 
harapan nasabah. 
0.818 0.361 Valid 
3. Saya merasa puas menggunakan mobile 
banking. 
0.716 0.361 Valid 
4. Saya akan merekomendasikan nasabah 
lainnya menggunakan mobile banking 
0.685 0.361 Valid 
Sumber: data diolah, 2019 
Seleksi atau dasar pengambilan keputusan item yang valid dengan cara 
membandingkan nilai hasil Corrected Item- Total Corelationdengan taraf 
signifikansi 5% dengan jumlah responden 30 diperoleh rtabel sebesar 0,361. 
Berdasarkan nilai uji validitas yang dilakukan, diketahui bahwa item- item dalam 
angketsemuanya valid. 
Hasil uji validitas selengkapnya dapat dilihat pada lampiran 
hasilperhitungan Uji Validitas. Dari hasil diatas menunjukkan bahwa rhitung > 
rtabel pada taraf signifikansi (α) = 5% sehingga 100% butir pertanyaan dapat 
dipahami dan layak untuk diteliti. 
2. Hasil UjiReliabilitas 
Uji reliabilitas dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 
kepercayaan instrumen atau alat ukur. Setelah diuji validitasnya dan diperoleh 
item-item yang valid, kemudian dicari koefisien reliabilitasnya. Perhitungan 
reliabilitas ini dilakukan dengan cara mencari nilai Cronbach’s Alpha. Nilai 
koefisien Alphayang semakin mendekati 0,8 berarti butir-butir pertanyaan dalam 
koefisien semakin reliabel. Nilai Alpha kurang dari 0,6 dikategorikan reliabilitas 
kurang baik. 
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Berdasarkan hasil uji reabilitas pada sampel terbukti bahwa instrument- 
instrument yang digunakan dalam penelitian ini dianggap andal atau reliabel 
karena semua variabel memiliki koefisien Alpha lebih dari 0,60, dengandemikian 
secara keseluruhan layak digunakan dalam penelitian ini. Hasil uji reabilitas 
instrument penelitian ini secara ringkas dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.5 
Tabel Reliabilitas 
 
Sumber: data diolah,2019 
Hasil uji reliabilitas terhadap kuisioner memperoleh koefisien antara 0,72 
sampai 0,89 dimana seluruh nilai tersebut lebih besar dari 0,60. Maka dapat 
dinyatakan bahwa seluruh kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini reliabel 
atau dapat dipercaya dan mampu untuk menjadi alat pengumpul data. 
 
4.2.3. Uji Asumsi Klasik 
1. UjiNormalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk melihat apakah nilai residual berdistribusi 
normal atau tidak. Uji normalitas bertujuan untuk menguji salah satu asumsi dasar 
analisis regresi berganda, yaitu variabel-variabel independen dan dependen harus 
Variabel Sub variabel Cronbach 
Alpha 
Critical 
Value 
Keterangan 
 
 
Kualitas 
layanan  
mobile  
banking 
Keandalan dan 
Responsif 
0.898 0,60 Reliabel 
Jaminan dan 
Keamanan 
0.875 0,60 Reliabel 
Kenyamanan 0.884 0,60 Reliabel 
Kemudahan 0.729 0,60 Reliabel 
Mudah dioperasikan 0.730 0,60 Reliabel 
Kepuasan nasabah 
 
0.810 0,60 Reliabel 
66 
 
 
 
 
berdistribusi normal atau mendekati normal. Salah satu cara mengetahui 
kenormalan distribusi data adalah dengan teknik Kolmogorov-Smirnov (K-S). 
 Metode pengujian normal tidaknya distribusi data dilakukan dengan 
melihat nilai signifikansi variabel, jika signifikan lebih besar dari 0,05 pada taraf 
signifikansi alpha=5%, maka menunjukkan distribusi normal. Hasil uji normalitas 
adalah sebagai berikut 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Normalitas  
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Predicted Value 
N 60 
Normal Parametersa Mean 14.1333333 
Std. Deviation 2.01795202 
Most Extreme Differences Absolute .110 
Positive .060 
Negative -.110 
Kolmogorov-Smirnov Z .853 
Asymp. Sig. (2-tailed) .461 
a. Test distribution is Normal. 
Sumber : data diolah, 2019 
Berdasarkan hasil uji normalitas dengan kolmogorov di atas diketahui 
bahwa nilai signifikan 0,461 > 0,05. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa variabel 
terdistribusi normal. Uji normalitas residual digunakan untuk menguji apakah 
nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. 
Model regresi yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang terdistribusi 
secara normal. 
2. UjiMultikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik 
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seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Alat statistik yang 
sering digunakan untuk menguji gangguan multikolinearitas adalah nilai tolerance 
dan variance inflation factor (VIF). Apabila nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 
10, maka tidak terjadi multikolinearitas. Hasil uji prasyarat multikolinearitas dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Tolerance VIF 
1 (Constant) 6.987 1.873 3.730 .000   
KeandalandanResponsif -.107 .155 -.688 .495 .488 2.049 
JaminandanKeamananan -.038 .242 -.158 .875 .237 4.215 
Kenyamanan -.428 .214 -2.001 .050 .326 3.067 
Kemudahan .227 .201 1.132 .263 .340 2.937 
MudahdiOperasikan 1.040 .295 3.527 .001 .256 3.902 
a. Dependent Variable: KepuasanNasabah       
Sumber: data diolah, 2019.  
 
Berdasarkan hasil uji multikolinearitas yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa semua nilai variance inflation factor (VIF) kurang dari 10, sehingga dapat 
disimpulkan dalam model regresi inu tidak terjadi gejala multikolinearitas yaitu 
korelasi antar variabel bebas. 
3. Uji  Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas adalah varian residual yang tidak sama pada semua 
pengamatan didalam model regresi. Regresi yang baik seharusnya tidakterjadi 
heteroskedastisitas. Untuk mengetahui lebih jelasnya bisa dengan melakukan uji 
glejser. Jika variance dari residual satu pengamatan kepengamatanyang lain tetap, 
maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda heteroskedastisitas.Model 
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regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
Kriteria terjadinya heteroskedastisitas dalam suatu model regresi adalah 
jika signifikansinya lebih dari 0,05.Uji ini dilakukan dengan cara melakukan 
regresi variabel independen dengan nilai absolut dari residualnya Jika variabel 
independen signifikan secara statistik mempengaruhi variabel dependen maka ada 
indikasi terjadi heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada 
tabel berikut: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan Glejser 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
t Sig. B Std. Error 
1 (Constant) -9.178E-16 1.873 .000 1.000 
KeandalandanResponsif .000 .155 .000 1.000 
JaminandanKeamananan .000 .242 .000 1.000 
Kenyamanan .000 .214 .000 1.000 
Kemudahan .000 .201 .000 1.000 
MudahdiOperasikan .000 .295 .000 1.000 
a. Dependent Variable: Unstandardized Residual     
Sumber: data diolah, 2019 
Berdasarkan hasil uji heterokedastisitas menunjukkan bahwa semua nilai 
signifikansi variabel keandalan dan responsif (X1),  jaminan dan keamanan  (X2), 
kenyamanan (X3), kemudahan (X4), dan mudah di operasikan (X5) > 0,05, 
sehingga tidak terjadi gejala heterokedastisitas. 
4. UjiAutokorelasi  
 Uji autokeralasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t  dengan  
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kesalahan pengganggu pada periode t – 1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, 
maka dinamakan ada problem autokorelasi. Dapat dilihat  pada tabel  dibawah ini: 
 
 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .560a .313 .250 3.123 2.022 
a. Predictors: (Constant), MudahdiOperasikan, Kemudahan, KeandalandanResponsif, 
 Kenyamanan, JaminandanKeamananan 
b. Dependent Variable: KepuasanNasabah    
Sumber: data diolah, 2019.  
 
Tabel diatas menunjukkan nilai Durbin Watson (d)  sebesar 2,022. nilai 
ini akan dibandingkan dengan nilai statistik Durbin  Watson  (tabel) 
menggunakantarafkepercayaan95%ataunilaisignifikan5%.Jumlahsampel60 (n) 
dan jumlah variabel independen 5 (k=5). Berdasarkan tabel Durbin Watson 
dengan signifikan 5% diperoleh nilai dl= 1,4083 dandu= 1,7671. 
Nilai DW 2,022 lebih besar dari batas (du)  yaitu 1,408 dan kurang dari  4 
– du= 4 – 1,408= 2,592 dan 4 – dl = 4 – 1,767= 2,233. Karena nilai DW terletak 
antara du < DW <4-dl(1,408< 2,022<2,233). Maka dapat disimpulkan bahwa 
tidak ada autokorelasi positif ataunegatif. 
 
4.2.4.   Analisis RegresiBerganda 
Analisis regresi berganda digunakan untuk memprediksi atau menguji 
bagaimana keadaan naik turunnya variabel dependen, bila dua atau lebih variabel 
independen sebagai faktor prediktor (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis 
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regresi ganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya minimal 2.Hasil 
uji regresi berganda adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
t Sig. B Std. Error 
1 (Constant) 6.987 1.873 3.730 .000 
KeandalandanResponsif -.107 .155 -.688 .495 
JaminandanKeamananan -.038 .242 -.158 .875 
Kenyamanan -.428 .214 -2.001 .050 
Kemudahan .227 .201 1.132 .263 
MudahdiOperasikan 1.040 .295 3.527 .001 
a. Dependent Variable: KepuasanNasabah      
Sumber: data diolah, 2019. 
Berdasarkan hasil regresi diatas maka diperoleh persamaan garis regresi 
linier sebagaii berikut: 
Y = 6,987 - 0,107 X1 – 0,038X2 -0,428 X3 + 0,227 X4 + 1,040 X5  
Dari hasil persamaan regresi linier berganda diatas maka dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut: 
a. Dari koefisien regresi diketahui bahwa nilai konstanta sebesar 6,987. Apabila 
seluruh variabel independen yaitu keandalan dan responsif (X1), jaminan dan 
keamanan (X2), kenyamanan (X3), kemudahan (X4), dan mudah dioperasikan 
(X5), nilainya sama dengan nol atau konstan, maka besarnyakepuasan dosen 
dan karyawan IAIN Surakarta (Y) sebesar 6,987. 
b. Koefisien regresi variabel keandalan dan responsif (X1) sebesar 0,107 dengan 
parameter negatif, hal ini menunjukkan bahwa jika keandalan dan responsif 
mengalami peningkatan satu satuan, maka kepuasan dosen dan karyawan 
71 
 
 
 
 
IAIN Surkarta akan turun sebesar 0,107dengan asumsi variabel independen 
lainnya tetap. 
c. Koefisien jaminan dan keamanan (X2) sebesar 0,038 dengan parameter 
negatif, hal ini menunjukkan bahwa jika jaminan dan keamanan naik satu 
satuan, maka besarnya kepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta turun 
0,038 satuan dan sebaliknya dengan asumsi lain adalahtetap. 
d. Koefisien kenyamanan (X3) sebesar 0,428 dengan parameter negatif, hal ini 
menunjukkan bahwa jika kenyamanan naik satu satuan, maka besarnya 
kepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta turun 0,428 satuan dan 
sebaliknya dengan asumsi lain adalah tetap. 
e. Koefisien kemudahan (X4) sebesar 0,227 dengan parameter positif, hal ini 
menunjukkan bahwa jika kemudahan naik satu satuan, maka besarnya 
kepuasan dosen dan karyawan naik 0,227 satuan dan sebaliknya dengan 
asumsi lain adalah tetap. 
f. Koefisien mudah dioperasikan (X5) sebesar 1,040 dengan parameter positif, 
hal ini menunjukkan bahwa jika mudah dioperasikan naik satu satuan maka 
besarnya kepuasan dosen dan karyawan naik 1,040 satuan dan sebaliknya 
dengan asumsi lain adalah tetap. 
 
4.2.5. Uji Signifikasi Parameter Individual  (Uji T) 
Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
penjelas atau independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Pengambilan keputusan ini dilakukan berdasarkan perbandingan nilai 
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signifikansi dari nilai t hitung masing-masing koefisien regresi dengan tingkat 
signifikansi yang telah ditetapkan, yaitu dengan tingkat keyakinan sebesar 95% 
atau (α=0,05). N = jumlah sampel; k = jumlah variabel dependen dan independen. 
df = n – k = (60 – 6) = 54, maka diperoleh nilai t tabel = 2,004. 
Jika signifikansi t hitung lebih besar dari 0,05, maka hipotesis nol (Ho) 
diterima yang artinya variabel tersebut tidak berpengaruh terhadap variabel 
dependen. Sedangkan,  jika signifikansinya lebih kecil dari 0,05, maka Ho 
ditolakyang artinya variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen. 
Hasil uji t adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.11 
Hasil Uji t (Uji Parsial) 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
t Sig. B Std. Error 
1 (Constant) 6.987 1.873 3.730 .000 
KeandalandanResponsif -.107 .155 -.688 .495 
JaminandanKeamananan -.038 .242 -.158 .875 
Kenyamanan -.428 .214 -2.001 .050 
Kemudahan .227 .201 1.132 .263 
MudahdiOperasikan 1.040 .295 3.527 .001 
a. Dependent Variable: KepuasanNasabah      
Sumber : data diolah, 2019.  
Berdasarkan tabel di atas maka dapat dilakukan pengujian hipotesis untuk 
setiap variabel independen sebagai berikut: 
a. Hipotesis pertama penelitian ini menduga bahwa keandalan dan responsif  
(X1) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan di 
IAIN Surakarta (Y). Berdasarkan hasilanalisis uji t diperoleh besarnya thitung 
untuk variabel keandalan dan responsif (X1) sebesar -0,688dengan ttabel = 
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2,004,maka nilai thitung <ttabel.Sementara, nilai signifikansi variabel 
keandalan dan responsif (X1) sebesar 0,495, maka nilai signifikansi  > α 
(0.05). Berdasarkan hasil tersebut, maka Ho diditerima dan Ha ditolak 
yangberarti bahwa keandalan dan responsif (X1) tidak terhadap kepuasan 
dosen dan karyawan (Y). 
b. Hipotesis kedua penelitian ini menduga bahwa jaminan dan keamanan (X2) 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasandosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta(Y). Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh besarnya thitung untuk 
variabel jaminan dan keamanan (X2) sebesar -0,158dengan ttabel = 
2,004,maka nilai thitung <ttabel. Sementara, nilai signifikansi thitung 
variabel jaminan dan keamanan (X2) sebesar0,875, maka 
nilaisignifikansi>α (0.05). Berdasarkan hasil tersebut, maka Ho diterima dan 
Ha ditolakyang berartijaminan dan keamanan (X2) tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta (Y). 
c. Hipotesis ketiga penelitian ini menduga bahwa kenyamanan (X3)  
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta (Y). Berdasarkan hasilanalisis uji t diperoleh besarnya thitung untuk 
variabel kenyaman (X3)  sebesar -2,001dengan ttabel = 2,004,maka nilai 
thitung <ttabel. Sementara, nilai signifikansi thitung variabel kenyamanan 
sebesar 0,050, maka nilai signifikansi = α (0.05). Berdasarkan hasil tersebut, 
dapat disimpulkan bahwa  kenyamanan (X3) tidak berpengaruh dan signifikan 
terhadapkepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta (Y). 
d. Hipotesis keempatpenelitian ini menduga bahwa kemudahan(X4)berpengaruh 
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secara signifikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan (Y). Berdasarkan 
hasilanalisis uji t diperoleh besarnya thitung untuk variabel kemudahan (X4)  
sebesar 1,132 dengan ttabel = 2,004,maka nilai thitung <ttabel. Sementara 
nilai signifikansi thitung variabel kemudahan (X4)sebesar 0,263, maka nilai 
signifikansi > α (0.05). Berdasarkan hasil tersebut, maka Ho diterima dan Ha 
ditolakyang berarti kemudahan (X4) tidak berpengaruh signifikan 
terhadapkepuasan dosen dan karyawan IAIN Surakarta (Y). 
e. Hipotesis kelimapenelitian ini menduga bahwa mudah dioperasikan (X5)  
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta (Y). Berdasarkan hasilanalisis uji t diperoleh besarnya thitung untuk 
variabel  mudah dioperasikan (X5) sebesar 3,527dengan ttabel = 2,004,maka 
nilai thitung >ttabel. Sementara, nilai signifikansi thitung variabel mudah 
dioperasikan (X5) sebesar 0,01,maka nilai signifikansi < α (0.05). 
Berdasarkan hasil tersebut,maka Ho ditolakdan Ha diterima yang berarti mudah 
dioperasikan (X5) berpengaruh signifikan terhadapkepuasan dosen dan 
karyawan (Y). 
 
4.2.6.  Uji KetepatanModel 
1. Uji Koefisien Determinasi(R2) 
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel dependen. 
Adjusted R2 koefisien determinasi (R2) mempunyai nilai berkisar 0 <R2 <  1. 
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Nilai adjusted R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen 
dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. Jika nilai 
mendekati satu maka variabel-variabel independen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Hasil 
uji koefisien determinasi (R2) ditunjukkan pada tabelberikut: 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .560a .313 .250 3.123 2.022 
a. Predictors: (Constant), MudahdiOperasikan, Kemudahan, KeandalandanResponsif, 
 Kenyamanan, JaminandanKeamananan 
b. Dependent Variable: KepuasanNasabah    
Sumber: data diolah, 2019 
Hasil uji adjusted R2 sebesar 0,250 yang berarti bahwa besarnya pengaruh 
variabel keandalan dan responsif, jaminan dan keamanan, kenyamanan, 
kemudahan, dan mudah di operasikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan di 
IAIN Surakarta adalah sebesar 2,50%, sedangkan sisanya sebesar 97.5% 
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 
2. Uji F (Uji Simultan)  
Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan terhadap 
variabel dependen. Pengambilan keputusan dilakukan berdasarkan perbandingan 
nilai F hitung dengan melihat tingkat signifikansinya, kemudian membandingkan 
dengan taraf signifikansi yang telah ditetapkan (5% atau0,05). 
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Jika signifikansi F hitung lebih kecil dari 0,05, maka Ho ditolak yang 
artinya variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel 
dependen. N = jumlah sampel; k = jumlah variabel dependen dan independen. df1 
= k -1= 6-1=5, untuk df2 = n – k = (60 – 6) = 54. Maka diperoleh nilai f tabel = 
2,39. Hasli uji F adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.13 
Hasil Uji F 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 240.256 5 48.051 4.927 .001a 
Residual 526.678 54 9.753   
Total 766.933 59    
a. Predictors: (Constant), MudahdiOperasikan, Kemudahan, KeandalandanResponsif, 
Kenyamanan, JaminandanKeamananan 
b. Dependent Variable: KepuasanNasabah    
Sumber: data diolah, 2019 
Berdasarkan data pada tabel di atas diketahui F hitung sebesar 4,927, 
sedangkan nilai F tabel2,39 dengan nilai signifikasi sebesar 0,01 < 0,05. 
Berdasarkan data tersebut diketahui bahwa F hitung > F tabel sehingga Ho 
ditolak dan Ha diterima, artinya secara bersama-sama keandalan dan responsif 
(X1), jaminan dan keamanan (X2), kenyaman(X3), kemudahan (X4), dan mudah 
dioperasikan berpengaruh kepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta 
(Y). Sehingga, halinimenunjukkan bahwa hipotesis yang diajukan diterima 
(terbukti). 
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4.3.Pembahasan Hasil Analisis Data 
1.  Keandalan dan responsif berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa 
keandalan dan responsif memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,495. Dari hasil uji 
t pada variabel keandalan dan responsif menyatakan bahwa signifikansi uji t lebih 
besar dari 0,05. Sedangkan  nilai t-hitung yang diperoleh yaitu -0,688 lebih kecil 
dari nilai t-tabel yaitu 2,004. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat disimpulkan 
bahwa keandalan dan responsif tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta. 
Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Fanny dan 
Dodie (2014), yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik (E-
SERVQUAL) terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile Banking”. Mereka 
mengatakan bahwa variabel keandalan memiliki arah yang positif terhadap 
kepuasan nasabah. Artinya, semakin baik keandalan suatu layanan, maka semakin 
tinggi pula kepuasan nasabah yang dapat diciptakan, begitupun sebaliknya.  
Hal ini dibuktikan dengan kasus mobile banking bank mandiri pada bulan 
Juni 2019, nasabah mendatangi kantor Bank Mandiri terkait saldo nasabah tinggal 
0, karena sistem mobile banking yang error, ditambah lagi dengan lamanya waktu 
bagi karyawan untuk menangani masalah tersebut.  
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2. Jaminan dan keamanan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa 
jaminan dan keamanan memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,875. Dari hasil uji t 
pada variabel kemudahan penggunaan menyatakan bahwa signifikansi uji t lebih 
besar dari 0,05. Sedangkan nilai t-hitung yang diperoleh yaitu -0,158 lebih besar 
dari nilai t-tabel yaitu 2,004. Maka dapat disimpulkan, bahwa  jaminan dan 
keamanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta. Semakin tinggi jaminan dan keamanan, maka  
semakin tinggi pula kepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta yang 
didapatkan. 
Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Sally, dkk 
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada 
PT. BPD Jawa Timur Cabang Pasuruan”. Mereka mengatakan bahwa variabel 
jaminan menunjukkan ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Artinya, PT. BPD Jawa Timur cabangPasuruan memberikan jaminan keamanan 
kepada pelanggan, sehingga para nasabah merasa sangat percaya bahwa dana 
simpanannya aman disimpan di bank tersebut.  
Hal ini dibuktikan dengan masih banyaknya kasus Cyber crime yang 
masih marak terjadi pada aplikasi mobile banking, karena resiko kejahatan cyber 
crime merupakan kejahatan yang paling berbahaya dalam dunia perbankan.  
 
 
79 
 
 
 
 
3. Kenyamanan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan karyawan 
di IAIN Surakarta 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa 
kenyamanan memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,050. Dari hasil uji t pada 
variabel kenyamanan menyatakan bahwa signifikansi uji t sama dengan 0,05. 
Sedangkan nilai t-hitung yang diperoleh yaitu -2,001 lebih kecil dari nilai t-tabel 
yaitu 2,004. Maka dapat disimpulkan bahwa,kenyamanan berpengaruh negatif dan 
signifikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta. Adanya 
kenyamanan dalam menggunakan mobile bankingakan memberi kepuasan 
tersendiri bagi penggunannya. Hal ini didasari atas besarnya suatu kenyamanan 
yang diberikan oleh bank. 
Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Andika dan 
Indrawati (2016), yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking 
terhadap Kepuasan Nasabah Bank BCA di Kota Bandung. Mereka mengatakan 
bahwa variabel kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Artinya, kenyamanan yang dirasakan nasabah oleh layanan mobile banking BCA 
(BCA mobile) saat melakukan transaksi perbankan berpengaruh besar terhadap 
kepuasan nasabah. 
Hal ini dibuktikan dengan kegagalan transaksi yang disebabkan oleh 
jaringan operator seluler. Walaupun bukan salah perbankan maupun mobile 
bankingnya, namun seharusnya operator seluler bekerja sama untuk meningkatkan 
kenyamanan bagi nasabahnya. 
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4. Kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan karyawan 
IAIN Surakarta  
 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa 
kemudahan memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,263. Dari hasil uji t pada 
variabel kemudahan menyatakan bahwa signifikansi uji t lebih kecil dari 0,05. 
Sedangkan, nilai t-hitung yang diperoleh yaitu 1,132 lebih kecil dari nilai t-tabel 
yaitu 2,004.Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 
kemudahhan tidak berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan karyawan di IAIN 
Surakarta.  
Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Fanny dan 
Dodie (2014), yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik (E-
SERVQUAL) terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile Banking”. Mereka 
mengatakan bahwa variabel kemudahan terdapat hubungan yang signifikan 
dengan kepuasan nasabah.  
Hal ini dibuktikan dengan tidak semua mobile banking dapat digunakan 
diluar negeri, apabila dosen dan karyawan IAIN Surakarta yang melanjutkan studi 
ataupun dinas ke luar negeri tidak bisa memakai mobile banking yang biasa 
digunakan di Indonesia.  
 
5. Mudah dioperasikan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta.  
 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa mudah 
dioperasikan memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,01. Dari hasil uji t pada 
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variabel mudah dioperasikan menyatakan bahwa signifikansi uji t lebih kecil dari 
0,05. Sedangkan, nilai t-hitung yang diperoleh yaitu 3,527 lebih besar dari nilai t-
tabel yaitu 2,004. 
Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa mudah 
dioperasikan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan di 
IAIN Surakarta. Dalam menggunakan mobile banking yang terpenting adalah 
fitur- fitur yang ada dalam mobile banking tersebut mudah dioperasikan, sehingga 
nasabah tidak perlu susah -susah datang ke  bank. 
 Penelitian ini didukung  penelitian yang dilakukan oleh Andika dan 
Indrawati (2016), yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking 
terhadap Kepuasan Nasabah Bank BCA di Kota Bandung. variabel mudah 
dioperasikan menggambarkan bahwa mobile banking BCA (BCA mobile) telah 
mampu memberikan fitur- fitur dan transaksi yang mudah dimengerti oleh semua 
penggunanya.  
 Hal ini dibuktikan dengan dosen dan karyawan IAIN Surakarta yang sudah 
melek akan teknologi, sehingga fitur-fitur yang ada dalam mobile banking dapat 
mudah dioperasikan dengan cepat dan tepat.  
 
6. Keandalan dan responsif, jaminan dan keamanan, kenyamanan, 
kemudahan, dan mudah dioperasikan bersama- sama berpengaruh 
terhadap kepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta.  
 
Dari hasil pengujian diperoleh nilai F-hitung sebesar 4,927 dan nilai F- 
tabel sebesar 2,39. Sedangkan signifikansinya sebesar 0,01. Karena nilai 
signifikansi di bawah 0,05 (0,01< 0,05) dan nilai F-hitung lebih besar daripada 
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nilai F-tabel (4,92> 2,39), maka keandalan dan responsif, jaminan dan keamanan, 
kenyamanan, kemudahan dan mudah dioperasikanberpengaruh terhadap kepuasan 
dosen dan karyawan di IAIN Surakarta. Dengan demikian, dinyatakan hipotesis 
yang diajukan diterima(terbukti). 
Hasil uji adjusted R2 pada penelitian ini diperoleh nilai adjusted  R2  
sebesar 0,250 yang berarti bahwa besarnya pengaruh variabel keandalan dan 
responsif,jaminan dan keamanan, kenyamanan, kemudahan, dan mudah 
dioperasikan terhadap kepuasan dosen dan karyawan di IAIN Surakarta adalah 
sebesar 2,50%, sedangkan sisanya sebesar 97,5% dipengaruhi oleh faktor lain 
yang tidak termasuk dalam penelitian. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan 
 Hasil penelitian ini tentang pengaruh kualitas layanan mobile banking 
dengan subvariabel keandalan dan responsif, jaminan dan keamanan, 
kenyamanan, kemudahan dan mudah dioperasikan tehadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta,dapat diambil kesimpulan dari apa yang telah 
dirumuskan dalam rumusan masalah sebagaiberikut: 
1. Keandalan dan responsif tidak berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta. Hal ini dinyatakan, berdasarkan hasil uji t 
variabel keandalan dan responsif dengan nilai thitung sebesar  -0,688 <ttabel 
(2,004), dimana nilai signifikansinya sebesar 0,495 >0,05. 
2. Jaminan dan keamanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta. Hal ini dinyatakan, berdasarkan hasil uji t 
variabel jaminan dan keamanan dengan nilai thitung sebesar  - 0,158 < ttabel 
(2,004), dimana nilai signifikansinya sebesar 0,875 > 0,05. 
3. Kenyamanan tidak berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta. Hal ini dinyatakan, berdasarkan hasil uji t 
variabel kenyamanan dengan nilai thitung sebesar  -2,001 < ttabel (2,004), 
dimana nilai signifikansinya sebesar 0,05 = 0,05. 
4. Kemudahan tidak berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan karyawan di 
IAIN Surakarta. Hal ini dinyatakan, berdasarkan hasil uji t variabel 
kemudahan dengan nilai thitung sebesar 1,132,> ttabel (2,004), dimana nilai 
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signifikansinya sebesar 0,263 > 0,05. 
5. Mudah dioperasikan berpengaruh terhadap kepuasan dosen dan karyawan di 
IAIN Surakarta. Hal ini dinyatakan, berdasarkan hasil uji t variabel mudah 
dioperasikan dengan nilai thitung sebesar 3,527> ttabel (2,004), dimana nilai 
signifikansinya sebesar 0,01< 0,05. 
 
 5.2. Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini hanya terbatas pada dosen dan karyawan IAIN Surakarta yang 
menggunakan mobile banking 
2. Penelitian ini hanya mengambil 60 sampel, karena tidak semua dosen dan 
karyawan di IAIN Surakarta menggunakan mobile banking. 
 
5.3.Saran- Saran 
1. Dalam hal kenyamanan, perbankan perlu mengevaluasi akses jaringan yang 
digunakan dengan cara berkoordinasi dengan pihak operator seluler dalam hal 
penambahan akses jaringan di seluruh wilayah di Indonesia, agar layanan 
mobile banking dapat diakses dengan maksimal, baik melalui jaringan 
2G/3G/4G.  
2. Dalam hal keandalan, perbankan perlu melakukan pembenahan pada layanan 
mobile banking, karena saat transaksi perbankan banyak dosen dan karyawan 
IAIN Surakarta masih mengalami error pada layanan mobile banking.  
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3. Dalam hal kemudahan, perbankan perlu melakukan pembenahan pada 
performa mobile banking dalam efisiensi waktu. Hal yang perlu dilakukan 
perbankan adalah dengan mempercepat performa akses pada menu layanan 
mobile banking, karena sebagian mobile banking baik syariah maupun 
konvensional untuk mengakses setiap menu terbilang lambat sehingga cukup 
memakan waktu.  
4. Dalam hal kemudahan, perbankan perlu memperhatikan beberapa hal yang 
berhubungan dengan buruknya efisiensi yang membuat nasabah menjadi tidak 
tertarik untuk menggunakan layanan mobile banking, diantaranya performa 
yang kurang baik, karena mengakibatkan dosendan karyawan IAIN Surakarta 
menjadi tidak mendapatkan pengalaman positif saat menggunakan layanan 
mobile banking. 
5. Penelitian selanjutnya hendaknya mencoba untuk menerapkan teknik analisis 
lain untuk memberikan referensi lain dalam penelitian sejenis.  
6. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel independen 
e-servqualmobile bankinglainnya, agar dapat mengetahui dan menjelaskan 
variabel- variabel independen tersebut terhadap kepuasan nasabah. 
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Lampiran 1 
Jadwal  Penelitian 
 
No 
Bulan Juni Juli Agustus September Oktober November 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan Proposal x X x                      
2 Konsultasi   x x x x                   
3 Revisi Proposal          x x x             
4 Pengumpulan Data             x x x          
5 Analisis Data                x x x       
6 Penulisan Akhir  
Naskah Skripsi 
                  x x     
7 Pendaftaran Munaqasah                     x    
8 Munaqasah                      X   
9 Revisi Skripsi                       x  
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Lampiran 2 
Kuisioner Penelitian 
Responden yang terhormat :  
 
Perkenalkan saya mahasiswi Institut Agama Islam Negeri Surakarta 
Program Studi Perbankan Syariah yang sedang mengadakan penelitian tentang 
“Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 
Nasabah”. Kali ini, saya selaku peneliti meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 
untuk membantu penelitian ini dengan mengisi kuisioner. Berikut kuisioner yang 
saya ajukan, mohon kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memberikan jawaban 
yang sejujur-jujurnya dan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Adapun 
jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan tidak akan berpengaruh pada diri 
Bapak/Ibu/Saudara/i karena penelitian ini dilakukan semata-mata untuk 
pengembangan ilmu pengetahuan. Atas kesediaannya saya ucapkan terima kasih.  
Hormat Saya,  
Alfin Hidayah  
 
15523115
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A. DATA RESPONDEN  
Nama Responden : 
No.Hp          : 
Sebelum menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini, mohon Saudara mengisi 
data berikut terlebih dahulu. (Jawaban yang saudara berikan akan diperlakukan 
secara rahasia).  
Lingkari untuk jawaban pilihan saudara.  
 
a. Jenis Kelamin :  
1. Laki-laki     2. Perempuan  
 
b. Jenis Mobile Banking yang digunakan : 
1. Bank Umum Syariah Mobile 2.. Bank Umum Konvensional Mobile 
   
c. Berapa lama saudara telah menggunakan mobile banking ?  
1. dibawah 1 tahin   4. di atas 1 tahun  
 
B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER  
Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda silang 
(X) pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia. Pada masing-masing 
pertanyaan terdapat lima alternative jawaban yang mengacu pada teknik skala 
Likert, yaitu:  
• Sangat Setuju (SS) = 5 
• Setuju (S) = 4 
• Netral (N) = 3 
• Tidak Setuju (TS) = 2 
• Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
Data responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin 
kerahasiaannya,oleh sebab itu dimohon untuk mengisi kuesioner dengan 
sebenarnya dan seobjektif mungkin. 
Kualitas Mobile Banking (X)  
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No Pernyataan  STS TS N S SS 
Keandalan dan Responsif (X1) 
1. Saya merasa dengan menggunakan mobile banking, 
dapat membuat transaksi yang dilakukan menjadi lebih 
akurat.  
     
2 Saya merasa biaya paket data untuk mengaksesmobile 
banking sangatlah murah. 
     
3. Saya merasa dengan adanya menu favorit dalam mobile 
banking, transaksi menjadi sangat menyenangkan. 
     
4. Saya merasa senang dengan adanya respon atau 
peringatan saat transaksi tidak diproses. 
     
Jaminan dan Keamanan (X2) 
1.  Saya merasa aman saat bertransaksi pada mobile 
banking. 
     
2. Saya percaya pada layananmobile banking, karena 
reputasi bank yang sangat baik dalam hal pelayanan 
     
3. Saya merasa aman dengan adanya pemberian informasi 
saat transaksi tidak diproses atau gagal. 
     
4. Saya merasa aman dengan tidak adanya pembocoran 
informasi pribadi nasabahmobile banking 
     
Kenyamanan (X3) 
1 Saya merasa nyaman dengan bertransaksi menggunakan  
mobile banking 
     
2 Saya merasa menggunakan mobile banking dapat 
menghemat waktu 
     
3. Saya merasa menggunkanmobile banking dapat 
menemukan informasi perbankan dengan mudah. 
     
4 Saya merasa nyaman dengan adanya fasilitas media 
komunikasi untuk mengatasi masalah transaksi. 
     
Kemudahan (X4) 
1 Saya merasa menggunakanmobile banking dapat 
digunakan dimana saja 
     
2 Saya merasa menggunakanmobile banking tidak 
menghabiskan banyak waktu 
     
3 Saya merasa menggunakanmobile banking menciptakan 
pengalaman yang positif 
     
Mudah di Operasikan (X5) 
1 Saya merasamobile banking memiliki tampilan 
sederhana dan mudah dimengerti 
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2 Saya merasamobile banking memiliki fitur layanan yang 
jelas dan mudah digunakan 
     
3 Saya merasamobile banking memiliki tampilan layanan 
menggunkan skema warna yang baik, menarik, nyaman 
dilihat dan memiliki tata letak yang efektif 
     
Kepuasan Nasabah (Y) 
No Pernyataan STS S N S SS 
1 Saya merasamobile banking sesuai dengan kebutuhan 
nasabah  
     
2 Saya merasa mobile banking sesuai harapan nasabah.      
3 Saya merasa puas menggunakan mobile banking.      
4 Saya akan merekomendasikan nasabah lainnya 
menggunakan mobile banking 
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Lampiran 3  
Tabulasi Data Penelitian  
1. 30 Responden Mahasiswa 
A. Variabel Keandalan dan Responsif 
KEANDALAN 
RESPONSIF 
KEANDALAN 
RESPONSIF 
KEANDALAN 
RESPONSIF 
KEANDALAN 
RESPONSIF 
4 5 5 3 
2 3 1 2 
4 5 4 3 
3 3 3 4 
2 1 2 3 
2 3 2 2 
3 4 3 4 
2 1 2 2 
5 4 4 4 
3 1 2 3 
4 3 4 4 
5 3 5 4 
2 2 3 1 
4 5 4 5 
3 2 2 1 
4 4 3 4 
3 3 3 2 
2 1 2 2 
4 4 3 4 
2 3 2 1 
5 5 4 3 
4 3 3 4 
5 4 5 4 
4 3 3 3 
4 5 5 5 
5 5 4 5 
3 2 2 2 
4 2 3 2 
4 4 3 4 
5 4 5 5 
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B. Jaminan dan Keamanan  
JAMINAN 
KEAMANAN 
JAMINAN 
KEAMANAN 
JAMINAN 
KEAMANAN 
JAMINAN 
KEAMANAN 
5 5 4 4 
2 1 2 2 
5 4 5 3 
3 4 4 4 
3 1 2 2 
3 3 2 3 
4 4 3 2 
2 1 2 2 
3 4 3 2 
3 3 2 2 
3 4 3 4 
4 5 5 4 
2 1 2 2 
4 5 5 4 
2 1 2 2 
3 5 3 3 
4 3 3 2 
2 2 2 3 
4 3 4 4 
3 2 3 1 
3 4 5 4 
4 3 4 2 
3 3 5 3 
5 3 4 4 
4 5 4 3 
4 5 4 3 
1 2 2 1 
2 2 2 3 
3 4 4 3 
5 4 5 4 
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C. Kenyamanan  
KENYAMANAN KENYAMANAN KENYAMANAN 
 
KENYAMANAN 
4 5 4 5 
3 1 1 3 
4 3 4 5 
4 3 3 4 
3 2 2 2 
1 3 2 1 
3 4 4 4 
2 3 3 2 
3 4 4 3 
1 2 2 2 
4 5 3 4 
3 3 4 4 
2 3 1 3 
3 4 4 3 
2 1 2 2 
5 4 5 5 
3 3 3 4 
4 3 1 2 
3 4 5 4 
4 3 3 2 
3 4 3 5 
4 3 4 3 
3 3 5 4 
3 4 4 4 
3 3 5 5 
3 3 4 3 
2 2 2 1 
1 2 2 3 
4 2 3 2 
3 4 5 3 
 
D. Kemudahan  
KEMUDAHAN KEMUDAHAN KEMUDAHAN 
5 5 5 
3 4 2 
5 4 2 
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4 2 3 
2 3 2 
1 3 3 
4 3 3 
2 2 1 
3 5 4 
2 3 1 
4 4 3 
4 5 4 
3 2 3 
3 5 5 
2 2 3 
5 3 3 
4 4 3 
2 2 2 
4 5 3 
2 1 2 
5 2 4 
3 3 3 
4 5 4 
4 3 4 
5 5 4 
3 5 4 
1 3 2 
3 1 1 
2 3 4 
3 5 5 
 
 
E. Mudah dioperasikan  
Mudah 
dioperasikan 
Mudah 
dioperasikan 
Mudah 
dioperasikan 
3 4 5 
1 2 3 
3 4 5 
5 4 5 
1 2 1 
2 2 2 
3 3 3 
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2 3 2 
5 4 4 
3 2 2 
4 3 4 
5 5 5 
2 2 2 
5 5 4 
1 2 2 
5 4 4 
2 3 4 
1 2 1 
5 5 5 
3 2 3 
5 3 4 
3 2 3 
3 3 4 
4 3 3 
5 4 5 
4 4 5 
3 4 5 
2 2 3 
2 4 4 
5 5 3 
 
F. Kepuasan Nasabah 
Kepuasan 
Nasabah  
Kepuasan 
Nasabah  
Kepuasan 
Nasabah 
Kepuasan 
Nasabah  
4 5 5 3 
2 3 1 2 
4 5 4 3 
3 3 3 4 
2 1 2 3 
5 3 5 5 
4 4 3 4 
2 3 1 2 
4 5 3 4 
3 4 5 4 
4 4 5 4 
5 4 5 5 
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3 2 1 3 
3 4 2 4 
2 3 4 4 
4 4 5 4 
3 2 1 3 
3 4 3 3 
3 4 5 4 
4 5 3 4 
5 4 5 5 
4 4 3 3 
4 5 4 5 
4 5 4 3 
4 3 5 4 
5 4 2 3 
3 5 4 4 
3 4 4 3 
3 5 5 5 
4 4 3 4 
 
2. 60 Responden dosen dan karyawan IAIN Surakarta 
A. Keandalan dan Responsif 
Keandalan 
dan 
Responsif 
1 
Keandalan 
dan 
Responsif 
2 
Keandalan 
dan 
Responsif 
3 
Keandalan 
dan 
Responsif 
4 
3 4 3 4 
3 2 4 4 
4 3 4 3 
3 4 5 4 
3 4 2 3 
1 3 2 1 
3 4 3 4 
4 4 4 4 
5 4 4 4 
3 2 2 2 
4 3 4 4 
5 3 5 4 
2 2 3 1 
4 5 4 5 
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3 2 2 1 
4 4 3 4 
3 3 3 2 
2 1 2 2 
4 4 3 4 
2 3 2 1 
5 5 4 3 
4 3 3 4 
5 4 5 4 
4 3 3 3 
4 5 5 5 
5 5 4 5 
3 2 2 2 
4 2 3 2 
4 4 3 4 
5 4 5 5 
4 4 4 4 
4 3 4 4 
4 3 3 4 
3 4 3 3 
2 3 1 2 
4 4 3 5 
2 2 3 2 
2 3 3 4 
3 1 1 2 
5 3 4 4 
3 2 2 1 
4 3 4 3 
5 5 5 4 
5 4 5 4 
5 3 4 5 
4 4 3 4 
5 4 5 5 
3 3 3 2 
3 4 4 4 
4 5 3 5 
3 3 4 4 
5 4 4 3 
2 2 3 1 
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4 4 5 4 
2 3 2 2 
2 3 2 1 
4 3 3 4 
3 1 2 3 
3 2 2 3 
3 4 4 5 
B. Jaminan dan Keamanan 
Jaminan 
dan 
Keamanan 
1 
Jaminan 
dan 
Keamanan 
2 
Jaminan 
dan 
Keamanan 
3 
Jaminan 
dan 
Keamanan 
4 
4 3 4 3 
1 3 3 5 
2 2 2 2 
5 4 5 4 
3 1 2 2 
1 1 1 1 
4 4 3 2 
4 4 4 4 
3 4 3 2 
2 4 4 4 
3 4 3 4 
4 5 5 4 
2 1 2 2 
4 5 5 4 
2 1 2 2 
3 5 3 3 
4 3 3 2 
2 2 2 3 
4 3 4 4 
3 2 3 1 
3 4 5 4 
4 3 4 2 
3 3 5 3 
5 3 4 4 
4 5 4 3 
4 5 4 3 
1 2 2 1 
2 2 2 3 
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3 4 4 3 
5 4 5 4 
4 3 4 3 
3 4 3 4 
3 3 3 3 
3 4 3 3 
2 2 2 2 
5 4 3 4 
3 3 2 3 
2 3 4 3 
2 2 2 1 
5 2 2 3 
2 4 4 3 
4 5 4 5 
4 2 1 2 
3 5 5 5 
4 5 4 3 
3 4 4 3 
5 4 5 4 
4 4 4 2 
5 4 5 3 
5 2 3 2 
4 4 4 3 
5 3 3 2 
3 4 2 3 
4 4 5 2 
1 5 5 3 
2 4 5 5 
2 4 5 3 
3 3 4 2 
3 5 4 5 
4 4 4 4 
 
C. Kenyamanan  
Kenyamanan 
1 
Kenyamanan 
2 
Kenyamanan 
3 
Kenyamanan 
4 
4 4 3 3 
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5 4 4 4 
3 2 3 2 
5 3 4 5 
3 2 2 2 
1 1 1 1 
3 4 4 4 
4 4 4 4 
3 4 4 3 
4 5 3 4 
4 5 3 4 
3 3 4 4 
2 3 1 3 
3 4 4 3 
2 1 2 2 
5 4 5 5 
3 3 3 4 
4 3 1 2 
3 4 5 4 
4 3 3 2 
3 4 3 5 
4 3 4 3 
3 3 5 4 
3 4 4 4 
3 3 5 5 
3 3 4 3 
2 2 2 1 
1 2 2 3 
4 2 3 2 
3 4 5 3 
3 3 3 4 
4 3 3 4 
3 2 3 2 
4 3 4 3 
1 2 1 2 
5 2 4 4 
3 3 3 5 
3 2 3 4 
3 1 1 3 
1 3 2 2 
4 2 4 5 
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4 4 5 4 
2 1 2 3 
5 4 4 5 
5 4 5 4 
4 2 3 2 
3 4 5 3 
3 4 3 1 
5 5 3 4 
3 2 2 2 
3 4 5 3 
2 3 2 5 
4 3 2 2 
5 4 3 4 
4 4 4 5 
5 4 3 2 
5 4 5 4 
3 3 3 4 
4 3 4 3 
4 5 4 5 
 
 
D. Kemudahan       
kemudahan 
1 
kemudahan 
2 
Kemudahan 
3 
5 5 4 
4 5 4 
3 3 4 
4 5 4 
3 2 1 
2 1 1 
3 3 3 
4 4 3 
5 4 5 
5 4 3 
4 3 4 
5 4 5 
2 3 2 
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5 5 5 
2 3 1 
3 3 5 
4 3 2 
2 2 1 
5 3 5 
1 2 3 
2 4 5 
3 3 3 
5 4 3 
3 4 4 
5 4 5 
5 4 4 
3 2 3 
1 1 2 
3 4 2 
5 5 5 
3 3 4 
4 4 4 
4 5 3 
1 2 1 
3 2 2 
3 4 4 
4 5 3 
2 1 2 
5 4 5 
4 5 5 
2 1 2 
5 4 5 
4 5 4 
4 3 5 
5 4 5 
3 4 2 
5 5 5 
4 5 3 
4 5 4 
3 3 4 
3 4 5 
2 3 4 
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3 4 5 
4 5 5 
5 4 5 
5 3 3 
5 5 4 
2 1 2 
1 2 1 
4 4 4 
 
 
E. Mudah dioperasikan 
mudah 
dioperasikan 
1 
mudah 
dioperasikan 
2 
mudah 
dioperasikan 
3 
4 4 3 
3 3 3 
3 3 2 
5 4 4 
2 1 2 
1 1 1 
3 3 4 
3 4 3 
4 4 3 
3 4 3 
3 4 3 
5 5 4 
2 2 1 
5 4 5 
2 2 1 
4 4 5 
3 4 2 
2 1 3 
5 5 4 
2 3 1 
3 4 5 
2 3 4 
3 4 5 
3 3 4 
109 
 
 
 
 
4 5 4 
4 5 3 
4 5 2 
2 3 2 
4 4 3 
5 3 5 
4 4 4 
3 4 4 
4 3 3 
3 2 3 
2 1 1 
3 3 3 
4 3 3 
3 2 2 
5 4 3 
4 4 3 
3 1 2 
4 3 4 
5 5 3 
4 5 4 
3 5 4 
4 4 3 
5 3 5 
4 3 3 
5 5 3 
5 3 4 
5 5 4 
4 3 3 
4 5 4 
4 4 3 
4 3 4 
5 4 3 
3 5 3 
3 2 2 
3 2 3 
3 4 4 
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F. Kepuasan Nasabah  
Kepuasan 
Nasabah 
1 
Kepuasan 
nasabah 
2 
Kepuasan 
nasabah 
3 
Kepuasan 
nasabah 
4 
4 4 4 4 
2 2 4 3 
3 2 1 2 
5 4 5 4 
2 1 2 3 
1 1 1 1 
3 3 4 4 
3 3 3 2 
4 5 3 4 
4 2 3 4 
4 4 5 4 
5 4 5 5 
3 2 1 3 
3 4 2 4 
2 3 4 4 
4 4 5 4 
3 2 1 3 
3 4 3 3 
3 4 5 4 
4 5 3 4 
5 4 5 5 
4 4 3 3 
4 5 4 5 
4 5 4 3 
4 3 5 4 
5 4 2 3 
3 5 4 4 
3 4 4 3 
3 5 5 5 
4 4 3 4 
4 5 5 3 
2 3 2 1 
4 5 3 2 
4 5 4 5 
3 2 1 3 
4 3 5 3 
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5 5 4 4 
3 4 5 5 
3 3 4 5 
2 3 2 2 
4 4 3 3 
3 3 5 5 
4 4 5 5 
5 4 4 3 
4 5 5 3 
2 3 1 2 
4 5 4 3 
3 3 3 4 
2 1 2 3 
5 3 5 5 
4 4 3 4 
2 3 1 2 
4 5 3 4 
3 4 5 4 
4 4 5 4 
5 4 5 5 
3 2 1 3 
3 4 2 4 
2 3 4 4 
4 4 5 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
112 
 
 
 
 
Lampiran 4 
Hasil Uji Validitas dan Realibilitas SPSS 16 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Keandalan dan Responsif 1 9.60 10.386 .831 .851 
Keandalan dan Responsif 2 9.90 9.679 .728 .888 
Keandalan dan Responsif 2 9.93 10.133 .821 .852 
Keandalan dan Responsif 4 9.97 10.033 .734 .883 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.898 .902 4 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Jaminan dan Keamanan 1 9.37 9.413 .730 .843 
Jaminan dan Keamanan 2 9.43 7.564 .761 .839 
Jaminan dan Keamanan 3 9.30 8.424 .813 .807 
jJaminan dan Keamanan 4 9.80 10.234 .669 .867 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.875 .880 4 
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Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Kenyamanan 1 9.57 8.599 .527 .806 
Kenyamanan 2 9.47 7.982 .645 .756 
Kenyamanan 3 9.33 6.713 .667 .744 
Kenyamanan 4 9.33 6.851 .691 .729 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.884 .890 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
kemudahan 1 6.47 4.878 .441 .769 
kemudahan 2 6.30 3.872 .597 .589 
kemudahan 3 6.63 4.309 .636 .551 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.729 .733 3 
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Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Mudah dioperasikan 1 6.33 4.023 .472 .730 
Mudah dioperasikan 2 6.23 3.564 .611 .580 
Mudah dioperasikan 3 6.10 2.783 .600 .595 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's Alpha 
Based on 
Standardized Items N of Items 
.730 .732 3 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Kepuasan Nasabah 1 9.83 10.420 .808 .827 
Kepuasan Nasabah 2 9.83 12.557 .818 .835 
Kepuasan Nasabah 3 9.57 12.116 .716 .862 
Kepuasan Nasabah  4 9.97 11.482 .685 .877 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.810 .811 4 
 
115 
 
 
 
 
Lampiran 5 
Hasil Output SPSS 16 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Predicted Value 
N 60 
Normal Parametersa Mean 14.1333333 
Std. Deviation 2.01795202 
Most Extreme Differences Absolute .110 
Positive .060 
Negative -.110 
Kolmogorov-Smirnov Z .853 
Asymp. Sig. (2-tailed) .461 
a. Test distribution is Normal. 
                                                                   Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Tolerance VIF 
1 (Constant) 6.987 1.873 3.730 .000   
KeandalandanResponsif -.107 .155 -.688 .495 .488 2.049 
JaminandanKeamananan -.038 .242 -.158 .875 .237 4.215 
Kenyamanan -.428 .214 -2.001 .050 .326 3.067 
Kemudahan .227 .201 1.132 .263 .340 2.937 
MudahdiOperasikan 1.040 .295 3.527 .001 .256 3.902 
a. Dependent Variable: KepuasanNasaba  
 
 
 
     
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
t Sig. B Std. Error 
1 (Constant) -9.178E-16 1.873 .000 1.000 
KeandalandanResponsif .000 .155 .000 1.000 
JaminandanKeamananan .000 .242 .000 1.000 
Kenyamanan .000 .214 .000 1.000 
Kemudahan .000 .201 .000 1.000 
MudahdiOperasikan .000 .295 .000 1.000 
a. Dependent Variable: Unstandardized Residual     
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Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .560a .313 .250 3.123 2.022 
c. Predictors: (Constant), MudahdiOperasikan, Kemudahan, KeandalandanResponsif, 
 Kenyamanan, JaminandanKeamananan 
d. Dependent Variable: KepuasanNasabah    
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 240.256 5 48.051 4.927 .001a 
Residual 526.678 54 9.753   
Total 766.933 59    
a. Predictors: (Constant), MudahdiOperasikan, Kemudahan, KeandalandanResponsif, 
Kenyamanan, JaminandanKeamananan 
b. Dependent Variable: KepuasanNasabah    
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Lampiran  6 
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